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1. MUNICIPIO DE YOPAL
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-~
La Secretaria de Salud a través de su programa de PARTICIPACION

SOCIAL cuenta con la presencia de (3) tres profesionales de | area soc ial
laborando en este municipio, las cuales se encuentran asignadas de la
siguiente manera:

T Area Urbana: Régimen Subsidiado - Dra. Gloria Reina C.
Régimen Contributivo 7 Dra. Ana P. Ramos
1 Area Rural: Dra. Gladys Avella V.

1.1 CONTEXTUALIZACION

Yopal es un municipio colombiano , y la capital del  departamento de
Casanare . Su extension es de 2.771 km?2 |y esta localizado a 387 km del
Distrito Capital de Bogota . Fundada por colonos santandereanos en
1915, es una de las capitales departamentales mas jovenes de Colombia
y una de las que registra mas rapido crecimiento poblacional a nivel
nacional.

Yopal es la ciudad capital del departamento colombiano de Casanare,
ubicada cerca del rio Cravo Sur, en el piedemonte de la cordillera
Oriental. Por su topografia el municipio presenta tres pisos térmicos,

cuyas areas son: Calido 1.906 km2, Medio 106 km2y Frio 25 kmz2.



http://es.wikipedia.org/wiki/Municipios_de_Colombia
http://es.wikipedia.org/wiki/Departamentos_de_Colombia
http://es.wikipedia.org/wiki/Casanare
http://es.wikipedia.org/wiki/Km%C2%B2
http://es.wikipedia.org/wiki/Km
http://es.wikipedia.org/wiki/Bogot%C3%A1
http://es.wikipedia.org/wiki/Colombia
http://es.wikipedia.org/wiki/Casanare
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Latitud: 35°0

Temperatura: 35°0

Altitud: 350 msnm

Superficie: 2.771 km2
Poblacién: 119.692 hab. (2009)

1.2 AREA URBANA

El area urbana de la ciudad de Yopal estd conformada por cinco
comunas , las cuales comprenden 75 barrios .

121 REGIMEN CONTRIBUTIVO
1211 EMPRESAS PROMOTORAS DE S@aUD AEPS

Para la prestacion de los servicios en salud del régimen contributivo en

el municipio de Yopal se cuenta con las siguientes EPS: HUMANAVIVIR,
SALUDCOOP, COOMEVA, NUEVA E.P.S. COLSANITAS Y SOLSALUD las
que cuentan con servicios de primer nivel (odontologia, laboratorio,
consulta externa, promocion y prevencion) en | PS privadas , los servicios
de urgencias y de 2° nivel estan contratados con la E.S. E Hospital
Regional de Yopal y la Clinica Casanare.

1.2.1.1 .1 COOMEVA EPS

- La EPS Coomeva cuenta con 4600 usuarios activos de un total de
5300

Tramite de Quejas y Sugerencias

Para la recepcion de las quejas, sugerencias e inquietudes la EPS utiliza
he rramientas tales como:


http://es.wikipedia.org/wiki/Comuna
http://es.wikipedia.org/wiki/Barrio
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1 La linea 018000110779 -018000930779 disponible 24 horas los
siete dias de la semana, lo que permite al cliente resolver sus
inquietudes, solicitar servicio e informacion, retroalimentacion de
acuerdo a los resultados obtenidos.

{ Paginaweb www.epscoomeva.com.co

Buzon de sugerencias, el cual se abre cada 15 dias, donde las quejas y
sugerencias se sistematizan para medir la satisfaccién de sus usuarios y
se envian a nivel central.

Respecto a la labor de Inspeccion, Vigilancia y Control que realiza el
Programa de Participacion Social en Salud de la Secretaria de salud se
identific6 el inconformismo frente a la atencion por parte de los
profesionales de la sala SIP

Informacion

1 El servicio on line es una herramienta que permite a los afiliados
obtener la informacién que necesitan a cualquier hora y desde
cualquier parte del mundo.

1 La EPS brinda capacitacién a sus empleados sobre interpretacion y
aplicacion del marco legal en los procesos de COOMEVA.

1 Se cuenta con una sala SIP (Servicio Integral Personalizado),
donde el cliente recibe solucion y respuesta a sus necesidades de
manera integral, de la cual esta encargada la auditora medica en
Villavicencio y la Directora Claudia Garcia.

Asociac i6n de Usuarios

ACTIVA en el papel, se encuentra conformada por Acta de Mayo 24 de
2007. Como falencia se observa falta apoyo por parte de la EPS por el
desconocimiento y no apropiacion del Decreto 1757 de 1994 lo que
conlleva a que se responsabilice a la Secretaria de Salud Departamental
en lo que respecta a capacitacion y seguimiento de la asociacion.

La existente esta conformada por las siguientes personas:



http://www.epscoomeva.com.co/
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NOMBRES Y TELEFONO
APELLIDOS
Alexandra Rivas 3124319974
Belizario Morales 3112898631
Cesar R amirez 3108689859
Cllaudia Patricia 3115070988
Ramirez

Los usuarios afiiados a = COOMEVA EPS manifiestan su inconformismo
frente a la atencién por parte de los profesionales de la sala SIP

1.2.1.1.2 COLSANITAS

La EPS Sanitas cuenta con 1940 usuarios activos de un potencial de
2040

Quejas sugerencias v reclamos

Los usuarios afiliados a COLSANITAS manifiestan sentirse conformes
con el servicio. Apertura de buzén. Cada 15 dias, se radican y se envian
a nivel central.

Asociacién de Usuarios

La coor dinadora de la EPS Sanitas es la Administradora de
empresas Sra. Angela Gonzélez, quien manifiesta que Asociacion
de Usuarios se maneja a nivel nacional.

1. Las guejas se resuelven y tramitan a través de la pagina w eb en
el link, defensor al usuario, o a tra vés del fonosanitas en 018000

2. Actualmente laboran 4 funcionarios los cuales rotan en las
diferentes dependencias y estan capacitados para estas
actividades
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Asociacion de usuarios. ACTIVA pero a nivel NACIONAL, conformada el

28 de noviembre de 2008, y cuy Os integrantes son

NOMBRES Y TELEFONO
APELLIDOS

Milciades Castillo | Gerente operativo

Escobar EPS

Diego Humberto Lopez

Zorro

Luiz Estella Ruiz de

Barbosa

Catalina Restrepo

Marcpo Alvaro Rivera
Pardo
Elizabeth Caicedo

Javier Real Salazar

Constanza Hernandez Gerente
administrativo

1.2.1.1.3 HUMANAVIVIR EPS

De acuerdo a las diferentes visitas de Inspeccion, Vigilancia y Control,
los funcionarios de la EPS HUMANAVIVIR manifiesta en el momento no
tener la informacién sobre usuarios activos.

Quejas vy Sugerencias

1 Para la resolucion de las quejas la EPS. Se cuenta con: linea
telefénica y la pagina web.

1 El buzon de sugerencias se abre cada 15 dias pero en las ultimas
ocasiones no se han hallado quejas al parecer por la poca
credibilidad de este
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1 La queja mas

recu rrente de los usuarios de HUMANAVIVIR EPS

manifiestan inconformidad en el tramite de asignacion de citas y
autorizaciones.

Asociacion de Usuarios

ACTIVA en el papel, se encuentra conformada por Acta de Mayo 27 de

febrero de 2009, es n

ecesario reactivarla.

La cual esta conformada por las siguientes personas:

12114

NOMBRES Y TELEFONO

APELLIDOS
Lilia Estella Rojas 3107537072
Martha Johana Avila 3115976085
Aleja Acufia 3123305131
Mayerly Jiménez 3112088900
Clemencia Fonseca 3115052793
Leidy Esperanza Castro 3126280523

SALUDCO OP EPS

La EPS SALUDCOOP manifiesta no tener un dato exacto de los usuarios

Quejas v Sugerencias

Para la resolucién de quejas se cuenta con la linea 018000, internet y
correo escrito sin embargo las quej
especialidad se tramitan por parte del coordinador

as verbales dependiendo la




GOBERNACION
DE CASANARE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: RAB00-11-I

PROCESO ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS

FECHA: 09/03/2009

FORMATO UNICO DE VERIFICACION DE
DOCUMENTOS PARA INTERVENTORES Y
SUPERVISORES

VERSION: 01

Apertura de buzon. Cada 15 dias, se radican y se envian a nivel central.

La queja que mas se repite esta relacionada por las constantes filas que
deben hacer para el pago de bonos.

Asociacién de Usuarios

INACTIVA, pendiente creacion para el 2° de junio

1.2.1.15

NUEVA EPS

Quejas v Sugerencias

de 20009.

Para la resolucion de las quejas la EPS. Se cuenta con: la linea 018000 y
la pagina en internet.

Apertura de buzon. Cada 15 dias, se radican

Los usuarios afiliados a Nueva EPS manifiestan su inconformismo frente
a la capacitaciéon de los funcionarios de la misma, en lo que corresponde
a sus obligaciones como

Asociacién de usuarios.

INACTIVA pendiente por conformar

1.2.1.2

ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LAS

ENCUESTAS DE SATISFACCION APLICADAS A LOS USUARIOS DE
LAS EPS CONTRIBUTIVAS EN EL MUNICIPIO DE YOPAL

Frente a la tabulacion la informacién recolectada en la encuesta de satisfaccion

aplicadas a los usua

rios segun E.P.S. Durante los dos meses marzo abril y

abril - mayo de 2009 en el municipio de Yopal del régimen Contributivo,
Tamara, es importante no solo entregar una estadistica sino aclarar las
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fortalezas debilidades y la situacién en que se encuentra e

oportunidad en los servicios de salud.

| usuario frente a la

DEBILIDADES

SALUDCOOP FORTALEZAS
. El ici
GRAFICA DE PROMEDIO DE RESPUESTAS agnspec::"c"’ es T
DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION internet
APLICADAS A USUARIOS DE 1
SALUDCOOPMAYO 2009 . Los
tratamientos
4,0 1
w son acertados
o) 3.0
o2 El horario de q
w .
s E 2,0 atencion al
25 publico es
aa 10
2, Y consecuente a
9 “ 00 . las f
7 . € y (
g 1/213|4|5(6/7)8)910 necesidades
Series1(2,8(2,9/2,7/12,7 3,028 33/30/18/(1,9 de los usuarios
.La EPS puede
ser buena ]
pero la clinica
y el hospital 1
son pésimos
1
1
1
1
1
1

Escaso personal médico
para el servicio de
consulta externa.

La oportunidad en la
asignacion de citas es
mayor a 24 horas
Falta amabilidad por
parte del personal
administrativo

La funcionariaq ue
realiza las labores de
asignacion de citas no
contesta
Desconocimiento por
parte de los usuarios
para solicitar citas por
internet

Las filas extensas para
pagar un bono
Demora en las citas
odontologicas

No existe prioridad
para referencia de
pacientes a otras
ciudades .

El médico llega tarde y
cruza los tiempos
Personal no es
calificado en la
asignacion de citas.
Solo entregan
medicamentos con
huella.

Las funcionarios de la
recepcio nviven
estresadas

Demora en asignacion
de citas

Los médicos no realizan
un examen, solo
registran en el
computador.
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1 Las funcionarias que

dan citas son muy
estresadas

1  Siempre formulan los

mismos medicamentos.

1 Silos pacientes se

retrasan se demoran
en atenderlos

1 Las lineas telefénicas

no son contestadas

HUMANAVIVIR FORTALEZA S

DEBILIDADES

VALOR PROMEDIO DE RESPUESTAS

GRAFICA DE PROMED#0 DE RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS
DESATISFACCION APLICADAS A USUARIOS DE
HUMANAVIVIR MAYO 2008

1 Demoraenla
asignacion de citas

1 Laclinica Casanare ya
no atiende, porque no
tienen contrato.

1 Los médicos no
permiten que uno haga
una consulta adicional.

1 Siempre medican lo
mismo

i Falta personal
calificado en la
atencion al usuario

1 Dificil sacar un cédigo
para la asignacion de
cita

NUEVA EPS FORTALEZAS

DEBILIDADES
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I Por parte de 1 Demora en la

VALOR PROMEDIO DE RESPUESTAS

GRAFICADE PROMEDIO DE RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS

3.0

DESATISFACCION APLICADAS A USUARIOS DE los

NUEVA EPS MAYO 2009 funcionarios
del area |1
administrativa
el trato
humano es
cordial y la
comunicacién
con el usuario
se da de una
manera eficaz
y oportuna

10

1 El tiempo de
espera para
ser atendido
por el médico
es normal

asignacion de citas

Reducido el numero de
pacientes atendidos es
minimo

los médicos no explican
a los pacientes de

manera clara la
prescripcion de
medicamentos y

tratamientos

los servicios de
urgenci as en las IPS de
referencia son de dificil
acceso

Entrega de
medicamentos
incompleta.

No asignacion de citas

telefénicas en la clinica
Casanare referencia de
2° nivel .

servicio de asignacion
telefonica deficiente

Inconformidad de los
usuarios por la atenc i6n
médica

Deficiente atencion al
usuario por parte de los
funcionarios

Oportunidad de citas de
un mes

Falta calidad y
humanizacién en el
servicio
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Personal nuevo que no
tiene los conocimientos
necesarios para el
desempefio de sus labores
COOMEVA FORTALEZ AS DEBILIDADES
GRAFICADE PROMEDIO DE RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS T Tl,e,mpo faeligsggilta a‘r);rsonal
DE SATISFACCION APLICADAS A USUARIOS DE utilizado por atender al publico
COOMEVA MAYO 2009 el médico P
e cumple con .
sy | P No cumplen horarios
= 35 as de atencion
g ., necesidades
o A
@ de los La oportunidad de
N T usuarios . las citas estaa  una
g semana
3 15 1 Laatencion
S 10 persona| de No Cqmplen el
g, - salud fue horanp para ser
= lent atendido por el
00 S T3¢ : excelente. médico
esh| 31 135 |24 128 12 61262523 30 f Entrgga de Falta que se amplie
medicamento el horario de
s completa atencion
1 Tiempo para Atencion deficiente
ser atendido en el area de
por el médico asignacion de cit as
fue prudente. . .

P Horario extendido
para entrega de
medicamentos
Asignacion de citas
para especialistas
deficiente

SOLSALUD FORTALEZAS DEBILIDADES




GOBERNACION
DE CASANARE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: RAB00-11-I

PROCESO ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS

FECHA: 09/03/2009

FORMATO UNICO DE VERIFICACION DE
DOCUMENTOS PARA INTERVENTORES Y
SUPERVISORES

VERSION: 01

GRAFICA DE PROMEDIO DE RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS tiempo qu e Muy demorado
DE SATISFACCION APLICADAS A USUARIOS DE utilizo el el tiempo de
SOLSALUD MAYO 2009 mdedlcooI asignacion de
- adecuado citas.
i 4‘; Trato
& 35 humgnoy . No hay
- administrativ
x 30 cobertura
@ g 0 aceptable e
o 1 Entrega de geograrica
g 15 medicament
o 10 os deficiente
£ 05
x =
o 00
Z 2 (3 (4|5 |6|7|8|9]10
>
Series]| 30 | 40 | 40 (30 |30 20|20 10 30 20
SANITAS FORTALEZAS DEBILIDADES

VALOR PROMEDIO DE RESPUESTAS

GRAFICADE PROMEDIO DE RESPUESTAS DE LAS ENCUESTAS
DESATISFACCION APLICADAS A USUARIOS DE

SANITAS MAYO 2009
45
,j.[}
35
30
2,5
2,0
15
10
05
0,0
2 3 4 5 6 7 8 9

La asignacién de
citas oportuna

Tiempo de
atencion médica
aceptable

Excelente el
trato humano y
administrativo.

Excelente el
tiempo que
utiliza el médico
para atender.

-la atencioén al

usuario dentro
dela EPS es

excelente pero
en la clinica es
pésimo

- bueno el
horario de
atencion al

- Es demorado el
tiempo para ser
atendido por el
médico

-muy malo el
trato humano
del personal

administrati vo.

-muy poco
tiempo en la
atencion del
médico

-mucha espera
antes de ser
atendido pore |
médico
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publico

GRAFICADE CONSOLIDADO PROMEDIO DE ENCUESTAS DESATISFACCION DE
USUARIOS DE REGIMEN CONTRIBUTIVO POR EPS EN YOPAL MAYO DE 2009
35
3 S
o 2,5 —
o
s
o E |
o
a.
o 1.5 F
S
E 1 —
0,5 |
0
SALUDCO NUEVA | COOMEV @ SOLSALU
pe H VIVIR £ & 5 SANITAS
VALOR TOTAL PROMEDIO 2,7 2,7 1,9 2,7 2,7 33

1.2.1.3 CAPACITACIONES DESARROLLADAS

En estos dos meses se han realizado 15 talleres a los funcionarios de la
Gobernacion de Casanare y a las diferent es EPS sobre Quejas, reclamos,
sugerencias, Derechos de peticién, Acuerdos 228 y 306 del Sistema
General de Seguridad Social en Salud. Teniendo proyectados 50 taller
mas.

1.2.14 MATERIAL ELABORADO Y CAPACITACION A LOS
USUARIOS.

Fue elaborado material en Diapositivas sobre el Decreto 1757 de 1994,
y sobre el Normatividad acerca del proceso de quejas, y reclamos al
igual que volantes entregados al personal capacitado.
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1.2. 1.5 CONSOLIDADO DE ACTIVIDADES

ACTIVIDAD POBLACION COMPROMISOS OBSERVACIONES
-CAPACITACION SOBRE | SE REALIZO | 1 CAPACITACION | REACTIVAR LA
DERECHOS Y DEBERES | REACTIVACION DE LA | MENSUAL Y | ASOCIACION DE
DE LOS USUARIOS DEL | ASOCIACION DE | ORIENTACION A LOS | USUARIOS

REGIMEN USUARIOS DE | COMITES DE

CONTRIBUTIVO. HUMANAVIVIR EPS VIGILANCIA SENSIBILIZAR A LOS
ORIENTACION A LAS USUARIOS MIEMBROS
ORGANIZACIONES DE LA ASO CIACION
COMUNITARIAS EN

SALUD EN PROCESOS

DE VIGILANCIA Y

CONTROL DE LA

OPORTUNIDAD EN

PRESTACION DE LOS

SERVICIOS EN SALUD

OFRECIDOS POR LAS

ARS- IPS-ESES EN EL

MUNICIPIO DE YOPAL

DISENAR Y APLICAR | USUARIOS DE LOS USUARIOS | MANIFIESTAN
FORMATOS DE | COLSANITAS MANIFIESTAN INCONFORMIDAD EN LA
SATISFACCION AL SATISFACCION POR | ATENCION DE
USUARIO FRENTE A LA EL SERVICIO. URGENCIAS DE LA
OPORTUNIDAD EN LA CLINICA CASANARE
PRESTACION DE LOS

SERVICIOS EN SALUD.

SISTEMATIZAR Y

CLASIFICAR LA

INFORMACION.

APLICACION DE

ENCUESTAS A

USUARIOS DE

COLSANITAS Y

CAPACITACION UNO A

UNO SOBRE RED DE

PRESTACION DE

SERVICIOS

DISENAR Y APLICAR | USUARIOS DE COOMEVA REACTIVAR LA

FORMATOS DE ASOCIACION DE

SATISFACCION AL USUARIO S DE

USUARIO FRENTE A LA COOMEVA

OPORTUNIDAD EN LA

PRESTACION DE LOS
SERVICIOS EN SALUD.
SISTEMATIZAR Y
CLASIFICAR LA
INFORMACION.
APLICACION DE
ENCUESTAS A

USUARIOS DE COOMEVA
Y CAPACITACION UNO A
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UNO SOBRE RED DE
PRESTACION DE
SERVICIOS

REALIZAR
CAPACITACION Y
ORIENTACION PARA LA
CONFORMACION Y
PUESTA EN MARCHA DE
ORGANIZACIONES
COMUNITARIAS
EXISTENTES EN SALUD
(ASOCIACIONES DE
USUARIOS, POR CADA
EPS, ESE Y IPS,
VEEDURIAS EN SALUD,
GRUPOS BASE
MUNICIPALES EN SALUD
Y OTROS EXISTENTES)
DEL MUNICIPIO

SE CONVOCO PARA
REALIZAR
CAPACITACION, NO
ASITIO LA
TOTALIDAD DE LOS
INTEGRANTES

MIEMBROS DE
ASOCIACION DE
USUARIOS

HUMANAVIVIR

VOLVER A REALIZAR LA
CONVOCATORIA

- CAPACITACION SOBRE
DERECHOS Y DEBERES
DE LOS USUARIOS DEL
REGIMEN
CONTRIBUTIVO.

-ORIENTACION A LAS
ORGANIZACIONES
COMUNITARIAS EN
SALUD EN PROCESOS
DE VIGILANCIA Y
CONTROL DE LA
OPORTUNIDAD EN
PRESTACION DE LOS
SERVICIOS EN SALUD
OFRECIDOS POR LAS
ARS- IPS-ESES EN EL
MUNICIPIO DE YOPAL

-REALIZAR
DIVULGACION Y
ORIENTACION A LA
COMUNIDAD EN
GENERAL SOBRE

DERECHOS Y DEBERES
EN SALUD

FUNCIONARIOS

CONTROL INTERNO
GOBERNACION DE
CASANARE

EXISTE

INCONFORMIDAD POR
LA PRESTACION DEL
SERVICIO EN EL
HOSPITAL DE YOPAL

REALIZAR DIVULGACION FUNCIONARIOS LOS USUARIOS
Y ORIENTACION A LA TALENTO HUMANO DE MANIFIESTAN
COMUNIDAD EN | LA GOBERNACION DE INTRANQUILIDAD POR
GENERAL SOBRE | CASANARE EL VIRUS A: HIN1
DERECHOS Y DEBERES

EN SALUD
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NUEVA EPS
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ORGANIZACIONES DE CASANARE INFORMACION
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1.2.2 REGIMEN SUBSIDIADO

Para la prestacién de los servicios en salud del municipio de Yopal se
encuentran las IPS de la ESE SALUD YOPAL (consulta externa,
odontologia, vacunacion, laboratorio, promocién y prevencion, servicios

de primer nivel), | a ESE HOSPITAL DE YOPAL, (urgencias, odontologia,
vacunacion, laboratorio, consulta externa, terapia fisica, promocion y
prevencion y servicios especializados de segundo nivel), la IPS CLINICA
CASANARE (urgencias, odontologia, vacunacion, laboratorio, con sulta
externa, terapia fisica, promociébn 'y prevencion 'y servicios
especializados de segundo nivel), estas prestan los servicios de salud a

los usuarios de las EPS s CAPRESOCA, EMDISALUD, HUMANA VIVIR Y
CAPRECOM y mediante otras IPS como PREVENT, ASISTIR , CRUZ
ROJA, Consultorio MEDICO RAUL MURCIA, DR. CARLOS DEL CORRAL
en medicina y laboratorio clinico. Consultorio odontologico Dra. BELCY
TORRES, Dra. EDITH MORENO, entre otras del servicio en odontologia.

Las diferentes EPS -S tienen oficina del SIAU , las que son atendidas por
una persona en cada una, en horario de oficina.

1.22.1 EMPRESAS PROMOTORA DE S-SbUD AEPS

1.2.2.1.1. CAPRESOCA EPS
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Quejas y Sugerencias

Las quejas o reclamos se tramitan a través de la oficina SIAU en cabeza

de una profesional idon  ea y las encuestas de satisfaccion se realizan en
la oficina de atencion al usuario. Los servicios directos en salud los
prestan la ESE SALUD YOPAL, primer nivel LA ESE HOSPITAL DE YOPAL
segundo nivel y la IPS CLINICA CASANARE segundo nivel y otras IPS en

el area de laboratorio clinico, odontologia y medicina general en primer

y segundo nivel.

Apertura de buzén . Aunque debiera realizarse mensualmente no se
efectla este proceso, por falta de quejas o sugerencias, los usuarios no
tienen la cultura de la que  ja asi se les explique el mecanismo de esta,
por lo tanto no le dan el uso que corresponde. Sin embargo se
establecié con la profesional de participacion social de la secretaria de
salud departamental en hacerlo inicialmente cada ocho dias vy
posteriormente  se programa cada quince dias.

Asociacién de Usuarios

no existe por falta de participacion de los usuarios. Se ha convocado en
diferentes ocasiones y no ha sido posible por la baja asistencia. Se
concert6 fecha para hacer la reactivacion de la asociacion de Usuarios.
1.2.2.2 HUMANA VIVIR EPS S

Quejas v Sugerencias

Las quejas o reclamos se realizan en la oficina de atencién al usuario
pero igual que la anterior los usuarios no les gustan manifestar sus
inconformidades por escrito.

El buzdn inicialment e no contaba con las condiciones adecuadas que
permitan el desarrollo de este proceso debido a que no hay
representante por parte de los usuarios que maneje las llaves de este.
Mediante acta la EPS S a través de la profesional responsable de
régimen subsid iado delegd a una funcionaria par el manejo de las llaves
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del buzon, por lo tanto tampoco es utilizado por los usuarios por falta de
confiabilidad.

Asociacién de Usuarios

No ha sido posible de conformarse debido a que la convocatoria no tiene
fuerza ni m otivacion para que los usuarios participen y se lleve a cabo la
conformacion de la misma con una asistencia muy baja. Es necesario
reactivarla.

1.2.2.3 EMDISALUD EPS S

Quejas vy reclamos

Las quejas o reclamos se realizan en la oficina de atencién al usu ario
pero igual que la anterior los usuarios no les gustan manifestar sus
inconformidades por escrito.

Cuenta con el Buzén pero no lo utlizan los usuarios por que la
funcionaria del SIAU no esta de acuerdo en explicarles a los usuarios
cual es el uso qu e se le debe dar al buzon, por lo tanto si bien se realiza
apertura todos los jueves cada ocho dias no se encuentran quejas.
Ademas los usuarios no tienen credibilidad frente a este mecanismo.

Asociacién de usuarios

ACTIVA:

Nombres y Apellidos Telé fono

MANUEL HUMBERTO AMORTEGUI 314420860

LUZ DARY CARDENAS Registrado en el acta de la
primera reunion del 21 de enero
de 2009

MARIA OLGA HERNANDEZ Registrado en el acta de la
primera reunién del 21 de enero
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de 2009

JENIFER LEON ALVAREZ Registrado en el acta de la
primera reunion del 21 de enero
de 2009

1.2.2.2 | NSTI TUCI ONES PRESTADORAS DE

EMPRESAS SOCI ALES DEL ESTADO AE.S. EO

12221 CLINICA CASANARE

Quejas y reclamos

Las quejas o reclamos se tramitan a través de la oficina SIAU y las
encuestas de satisfaccion se realizan en cada servicio y posteriormente

se tabulan en la oficina de atencién al usuario. Los servicios de salud de
primer y segundo nivel se prestan a todos los usuarios de las diferentes
EPS que confluyen de todo el departa mento tanto de régimen subsidiado
como contributivo.

Existen seis (6) buzones de quejas, reclamos y sugerencias por
servicio. (Urgencias, hospitalizacion, laboratorio, consulta externa
primer piso, consulta externa segundo piso y farmacia). Se hace

apert ura los jueves cada quince dias con la participacion de dos
representantes de los usuarios quienes tienen el manejo de las llaves

del buzén, la profesional de la oficina del SIAU y la profesional del
programa de participacion Social de la Secretaria de Sal ud de Casanare
mediante levantamiento de acta.

Asociacion de usuarios
Esta en proceso de reactivacion.

1.2.2.2.2 E.S.E HOSPITAL REGIONAL DE YOPAL

Quejas y reclamos

Las quejas o reclamos se tramitan a través de la oficina SIAU en cabeza
de una profesi onal en enfermeria. Los servicios de salud de primer y
segundo nivel se prestan a todos los usuarios de las diferentes EPS que

SALUD

n



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CODIGO: RAB00-11-I

PROCESO ADQUISICION DE BIENES Y

SERVICIOS FECHA: 09/03/2009

GOBERNACION FORMATO UNICO DE VERIFICACION DE
DE CASANARE DOCUMENTOS PARA INTERVENTORES Y  |VERSION: 01
SUPERVISORES

confluyen de todo el departamento tanto de régimen subsidiado como
contributivo.

La oficina del SIAU, para el hospital de Yopal esta ubicada en la sede
administrativa y cinco (5) buzones de quejas, reclamos y sugerencias

por servicio: (Diagnostico: actualmente se encuentra retirado por dafo
ocasionado por los usuarios y no se ha instalado nuevamente,
Internacion, Consulta externa , Urgencias y Pension u Hospitalizacion.
Se hace apertura cada quince dias por decision de la jefe coordinadora

del programa de Participacion Social de la ESE, con la participacion de

un representante de la comunidad quien tiene el manejo de las llaves

del buzon, la profesional de la oficina del SIAU y la profesional del
programa de participacion Social de la Secretaria de Salud de Casanare.

Asociacion de usuarios . ACTIVA:

Nombres y Apellidos Teléfono
MANUEL HUMBERTO AMORTEGUI 314420860
ADONAI COLMENA RES 3133619989
DIANA PATRICIA PEREA 3105095308
JOSE VICENTE MONTANA 3123122023
JAIME ENRIQUE CORREDOR 3123464964
CLARA INES CUTA PARRA 3204573070

1.2.2.2.3 LAESE SALUD YOPAL

Quejas y reclamos
Las quejas o reclamos se tramitan a través de la ofic ina SIAU en cabeza
de una profesional idonea. Las encuestas de satisfaccion se realizan en
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cada IPS y posteriormente se tabulan en la oficina de atencion al usuario
dando a conocer el resultado de las mismas.

Apertura de buzoén: La oficina del SIAU, esta ubicada en la IPS CRESER
CON AMOR vy tiene buzon por cada IPS: CRESER CON AMOR, COMUNA

V, PROVIVIENDA, BICENTENARIO Y JUAN LUIS LONDONO. Se hace
apertura cada ocho dias con la participacién de un representante de la
comunidad quien tiene el manejo de las | laves del buzon, la profesional
de la oficina del SIAU y la profesional del programa de participacion

Social de la Secretaria de Salud de Casanare, mediante levantamiento

de acta.

Los servicios de salud de primer nivel se prestan a todos los usuarios de
régimen subsidiado de las diferentes EPSS que confluyen de todo el
municipio y sus veredas.

Asociacion de usuarios : ACTIVA.

Nombres y Apellidos Teléfono
ALVARO ORTIZ 3125234306
ERNESTO MEZA Registrado en el acta de la

primera reunion del 02 de
febrer o de 2009

LUIS ALFREDO NIETO Registrado en el acta de la
primera reunion del 02 de
febrero de 2009

EMILSE BARRERA Registrado en el acta de la
primera reunion del 02 de
febrero de 2009

LUIS ALBERTO VEGA Registrado en el acta de la
primera reunion del 02 de
febrero de 2009

LILIA PORRAS Registrado en el acta de la
primera reunion del 02 de
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febrero de 2009
RUBIELA BEJARANO Registrado en el acta de la

primera reunion del 02 de
febrero de 2009

LUIS ALMONACID Registrado en el acta de la
primera reunién del 02 de
febrero de 2009

1.2.2.3 ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LAS
ENCUESTAS DE SATISFACCION APLICADAS A LOS USUARIOS DE
LAS EPS CAPRESOCA, EMDISALUD Y HUMANA VIVIR EXISTENTES
EN EL MUNICIPIO DE YOPAL

Frente a la tabulacién la informacion recolec tada en la encuesta de satisfaccion
aplicadas a los usuarios segun E.P.S. Durante el periodo comprendido de enero

08 a mayo 07 de 2009 en el municipio de Yopal, es importante no solo
entregar una estadistica sino aclarar las fortalezas debilidades y la sit uacion en
que se encuentra el usuario frente a la oportunidad en los servicios de salud.

E.P.S.s
No.
ENCU
ESTA
S PORCENTAJE FORTALEZAS DEBILIDADES
APLI
CADA
S
El 69% de los usuarios se El 25% de los usuarios
encuentran satisfechos con manifiestan las
la atencion prestada frente siguientes
a los servicios de salud en inconformidades: En
LAS ESES SALUD YOPAL, | cuanto a asignacion de
250 HOSPITAL DE YOPAL Y |las citas opinan es
CLINICA CASANARE El | demorado
trato recibido por el especialmente con la
personal médico y ESE SALUD YOPAL vy
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Administrativo es LA ESE HOSPITAL DE
respetuoso y cordial, No | YOPAL, el servicio de

hay tramites prolongados
para ingreso a los servicios,
El tiempo utilizado por el
profesional para la atenciéon
"l es prudencial y la
* | informacién sobre el
|| tratamiento es satisfactorio,
en cuanto al horario de
atencibn es un  poco
favorable, la entrega de
me dicamentos es
aceptable; en cuanto a la

EXCELENTE 1 oficina de atencién al
BUENO 678 usuario, manifiestan  ser
REGULAR 247 atendidos y conocer a la
MALO 28 persona  encargada de
MUY MALO 9 desempefiar esta funcion
NO RESPONDE 7 en las tres instituciones.

980

urgencias es muy
regular especialmente
en la ESE HOSPITAL
DE YOPAL Y LA
CLINICA  CASANARE,
no son atendidos de
manera oportun a. la
informaciéon sobre el

tratamiento los
usuarios sugieren
manejar la informacion
en términos

entendibles. En cuanto
a la entrega de
medicamentos
manifiestan su
inconformidad debido a
que los medicamentos
no se les entregan de
manera oportuna y
completa por que en
ocasiones en las
farmacias no hay
suficiencia de estas
medicinas.

En cuanto a
sugerencias proponen
que la EPS S
CAPRESOCA les preste
los servicios de manera
integral y no como lo
vienen haciendo un par
de meses atras que les
cambiaron de IPS p or
servicio.

1.2.2.4 CAPACITACIONES RECIBIDAS.

Se han recibido capacitaciones sobre Quejas, reclamos, sugerencias,
Derechos de peticién, Asociaciones de Usuarios, Acuerdos 228 y 306 del
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Sistema General de Seguridad Social en Salud, SIAU, Buzon de
sugerencias, Niveles de complejidad.

Ademéas se participd en el acompafiamiento a los usuarios de las
diferentes EPS S en capacitaciones sobre red prestadoras de servicio,
plan de beneficios, derechos y deberes de los usuarios y asociaciones de
usuarios Tambi én se recibié capacitacion sobre atencidbn a Poblacion
Desplazada, siendo este tema de mucha importancia en la Participacion
Social en Salud.

1.2.25 MATERIAL ELABORADO Y CAPACITACION A LOS
USUARIOS.

Fue elaborado material en Diapositivas sobre el Decreto 1757 de 1994
con el siguiente contenido: Servicio de Informacion y Atencién al
Usuario (SIAU), Asociaciones de Usuarios, Diferentes formas de
Participacion Social, Veedurias en Salud.

También se elaboré material en Diapositivas y Folletos impresos sobre
Derechos y Deberes en Salud y Plan de Beneficios del Régimen
Subsidiado, el cual se esta divulgando a los usuarios de las diferentes

EPS, durante las charlas en las visitas domiciliarias y aplicacion de
encuestas de Satisfaccion de Usuarios, teniendo en cu enta que esta es
un estrategia disefiada por el grupo de participacion social del
departamento para llegar de manera mas facil a la comunidad,
consientes que las personas no dejan sus trabajos diarios facilmente
para asistir a los talleres o reuniones.

1.2.2.6 CONSOLIDADO DE ACTIVIDADES

OBJETIVO ACTIVIDADES POBLACION COMPROMISOS LOGROS

PRESENTACION CARTAS DE | PERSONERO DIVULGAR SENSIBILIZ

DEL PROGRAMA | PRESENTACION, MUNICIPAL, INFORMACION ACION

DE DEFINICION DE | PROFESIONAL RECIBIDA. HACIA EL

PARTICIPACION LOS OBJETIVOS | DE REGIMEN PROGRAMA,

SOCIAL. DEL PROGRAMA. SUBSID IADO, APOYAR EL | COOPERACI
GERENTE PROCESO DE | ON Y APOYO
MUNICIPAL DE | DIVULGACION DE | FRENTE A
SALUD Y | DERECHOS Y | LAS
DIRECTORES Y | DEBERES EN SALUD. | ACTIVIDADE
PROFESIONALES S
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RESPONSABLES | IMPLEMENTAR UNA | PLANEADAS.

DE LAS SIAU DE
LAS ESES IPS Y
EPSS

ESTRATEGIA PARA
CANALIZAR QUEJAS
Y RECLAMOS POR
MEDIO DE ELLOS.

REALIZAR
CAPACITACION Y
ORIENTACION

PARA LA
CONFORMACION Y
PUESTA EN
MARCHA DE

ORGANIZACIONES
COMUNITARIAS
EXISTENTES EN
SALUD,
(ASOCIACIONES
DE USUARIOS POR
CADA EPS Y ESE,
IPS, VEEDURIAS
EN SALUD,
GRUPOS BASES
MUNICIPALES EN
SALUD Y OTROS
EXISTENTES)

VISITA A CADA
UNA DE ESTAS
INSTITUCIONES
PRESTADORAS DE
SERVICIO EN
SALUD,

SE INDAGO
ACERCA DE:

S| SE TIENE
CONFORMADA LA
ASOCIACION DE
USUARIOS.

SI CONOCEN DE
LA EXISTENCIA
DEL GRUPO BASE
MUNICIPAL EN
SALUD.

SI EXISTEN
VEEDURIAS U
OTROS GRUPOS
ENCARGADOS DEL
CONTROLY
VIGILANCIA EN
SALUD.

SE ORIENTO EN
CUANTO A LA
REGLAMENTACION
QUE EXIGE LA
CONFORMACION
DE LAS
ASOCIACIO NES
DE USUARIOS Y
DE LA
IMPORTANCIA DE
REACTIVAR
DICHAS

PROFESIONALES
RESPONSABLES
DE MANEJAR LA
OFICINA DEL
SIAU LAS EPS,
IPSY ESES.

SENSIBILIZ
EPS CAPRESOCA: ACION Y
REACTIVAR LA | CONCIENTIZ
ASOCIACION DE | ACION POR
USUARIOS, Y | PARTE DE
CAPACITARLOS DE | LAS IPS,
MANERA EPS, Y ESE
PERMANENTE. FRENTE A LA

IMPORTANCI

A DE
EPS HUMANA CONFORMAR

VIVIR: CONVOCAR | LA
DE MANERA QUE | ASOCIACIO

PARTICIPE LA | N DE
COMUNIDAD PARA | USUARIOS Y
LA CONFORMACION | A SuU

DE LA ASOCIACION | PERMANENT
DE USUARIOS Y | E
CAPACITARLOS CAPACITACI
PERMANENTEMENTE. | ON.

EPS CAPRECOM:

REACTIVAR LA
ASOCIACION DE
USUARIOS, Y
CAPACITARLOS DE
MANERA
PERMANENTE.

IPS CLINICA
CASANARE:
REACTIVAR LA
ASOCIACION DE
USUARIOS, Y
CAPACITARLOS DE
MANERA
PERMANENTE.
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ASOCIACIONES.

REALIZAR CAPACITACION USUARIOS DE | ASISTIR Y BRINDA R
DIVULGACION Y | SOBRE DERECHOS | LAS EPSS | ACOMPANAMIENTO INICIO DE
ORIENTACION A |Y DEBERES EN | MENCIONADAS. | ALA COMUNIDAD EN | CICLO DE
LA COMUNIDAD EN | SALUD CON LOS LA CONVOCATORIA | CAPACITACI
GENERAL SOBRE | USUARIOS DE LAS QUE REALICEN LAS | ONES EN
DERECHOS Y | EPSS CAPRESOCA, EPS EN LA | CADA UNA
DEBERES EN | HUMANA  VIVIR, CAPACITACION DE | DE LAS
SALUD. EMDI SALUD Y DEBERES Y | EPSS
CAPRECOM DERECHOS.
REALIZAR EVALUACION DE FUNCIONARIOS REALIZAR CONOCER
ACOMPANAMIENTO | LAS OFICINAS OFICINAS SIAU, EVALUACION DE LAS | ACTUALMEN
A LA COMUNIDAD | DEL SIAU DE LAS IPS Y EPSS DE FORTALEZAS Y TE EL
PARA EL | IPSY EPSS YOPAL DEBILIDADES FUNCIONAM
SEGUIMIENTO A EXISTENTES EN LAS | IENTO DE
LAS EPS Y ESES OFICINAS SIAU LAS
FRENTE A LA OFICINAS
OBLIGATORIEDAD DEL SIAU
DEL EN LAS IPS
FUNCIONAMIENTO Y EPSS DE
DE LAS OFICINAS YOPAL
DE ATENCION AL
USUARIO.
REALIZAR INICIO CICLO DE | ASOCIACION DE | EXIGIR A LA EPS | INICIO DE
CAPACITACION Y | CAPACITACIONES; | USUARIOS IPS | CAPACITACION CICLO DE
ORIENTACION A | TEMA TRATADO: CLINICA PERMANENTE. CAPACITACI
LAS ASOCIACIONES CASANARE, ONES
ORGANIZACIONES | DE USUARIOS Y | EPSS

COMUNITARIAS EN

SALUD, EN
PROCESOS DE
VIGILANCIA Y

CONTROL DE LA
OPORTUNIDAD EN
PRESTACION DE
LOS  SERVICIOS
EN SALUD
OFRECIDOS POR
LAS EPSS-IPS-
ESES EN EL
MUNICIPIO.

SUS FUNCIONES

CAPRESOCA Y

CAPRECOM
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REALIZAR CAPACITACION 250 FAMILIAS SOLICITAR DE 100%
DIVULGACION Y SOBRE DERECHOS | DEL MUNICIPIO MANERA FAMILIAS
ORIENTACION A Y DEBERES EN DE YOPAL / RESPETUOSA LA CAPACITAD
LA COMUNIDAD EN | SALUD CON REGIMEN INFORMACION QUE AS EN EL
GENERAL SOBRE USUARIOS SUBSIDIADO REQUIERA EN SGSSS,
DERECHOS Y PERTENECIENTES SERVICIOS EN PARTICIPAC
DEBERES EN AL REGIMEN SALUD EN LAS ION
SALUD. SUBSIDIADO DE L EPSS, IPS Y ESES. CIUDADANA
MUNICIPIO DE CONOCER DE ,
YOPAL MANERA OPORTUNA | COMUNITAR
Y CLARA SUS IAY
DEBERES Y SOCIAL.
DERECHOS EN
SALUD Y
MULTIPLICAR ESTA
INFORMACION A
SUS FAMILIARES,
PARIENTES Y
VECINOS.
APLICACION DE | EVALUAR LA 250 USUARIOS | DAR A CONOCER | LA
ENCUESTAS DE | SATISFACCION DE | REGIMEN LOS NIVELES DE | ORIENTACIO
SATISFACCION LOS USUARIO SUBSIDIADO SATISFACCION E | N QUE
FRENTE A LA DEL MUNICIPIO | INSATISFACCION DE | RECIBEN
OPORTUNIDAD EN | DE YOPAL LOS USUARIOS | LOS
LA PRESTACION FRENTE A LA | USUARIOS
DE LOS SITUACION DE LA | LES
SERVICIOS DE PRESTACION DE | PERMITE
SALUD LOS SERVICIOS | TENER
RESPECTO A LA | CONFIANZA
OPORTUNIDAD Y | Y RESPALDO
CALIDAD DE LOS | FRENTE A LA
MISMOS EN LAS | SOLICITUD
EPSS, IPS ESES Y | DE LOS
PLANTEAR PLANES D | SERVICIOS
MEJORAMIENTO. EN SALUD Y
EXIGIR MAS
Y MEJOR
ATENCION.
1.3 AREA RURAL

El area rural se encuentran conformada por 93

10 corregimientos

Limon,

entre los cuales se destacan,

la Niata El Charte

El Morro La Chaparrera
Morichal , Punto Nuevo, Quebrada Seca ,Tacarimena y
El Morro y Morichal .

veredas agrupadas en
Mata de
Tilodiran



http://es.wikipedia.org/wiki/Vereda
http://es.wikipedia.org/wiki/Corregimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/El_Morro_(Casanare)
http://es.wikipedia.org/wiki/La_Chaparrera
http://es.wikipedia.org/wiki/Morichal
http://es.wikipedia.org/wiki/Tilodir%C3%A1n
http://es.wikipedia.org/wiki/El_Morro_(Casanare)
http://es.wikipedia.org/wiki/Morichal
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De acuerdo a los datos obtenidos en la oficina del Sisben del Municipio

de Yopal, se constato que la poblacion total del municipio en el afio 2008

es de 116.466, de estos son Rurales 15.728, un 13.5% y 100.738 i
56.5% corresponden al area Urbana. En la actualidad se encuentran
Sisbenizados 12.447 del area rural. Igualmente se tuvo conocimiento

que las personas que habitan en el municipio 59.356 son hombres y

57.110 mujeres

En este municipio, el servicio de salud lo presta: La ESE HOSPITAL
YOPAL (urgencias, odontologia, vacunacién, laboratorio, consulta
externa, promocién y prevencion y atencion en Il nivel), La ESE Salud

Yopal (consulta externa, odontologia, laboratorio, vacunacion,
promocién y prevencion); ademas presta el servicio a las veredas del
municipio en las brigadas méviles que durante el mes visitan y prestan

el servicio médico, odontologico higiene dental, vacunacion, promocion y
prevencion, y las Brigadas de salud a las veredas de Yopal.

De acuerdo a los datos obtenidos en la oficina del Sisben del Municipio

de Yopal, se constato que la poblacion total del municipio en el afio 2008

es de 116.466, de estos son Rurales 15.728, un 13.5% y 100.738 i
56.5% corres ponden al area Urbana. En la actualidad se encuentran
Sisbenizados 12.447 del area rural. Igualmente se tuvo conocimiento

que las personas que habitan en el municipio 59.356 son hombres y

57.110 mujeres.

1.3.1 SERVICIO DE LAS EPS - SEN EL AREA RURAL
1.3. 1.1 EMDI SALUD E.S.S

En la actualidad esta EPS, atiende a 1.127 usuarios del &rea rural,
Cuenta con una oficina de atencion al usuario, pero la funcionaria (Sra.
Isabel), no esta prestando el debido interés y obligatoriedad de realizar

la respectiva ape rtura del buzén de quejas alli ubicado, ya que en tres
oportunidades hemos estado a la hora acordada y no ha sido posible
realizar dicha apertura. Cuenta con Asociacién de Usuarios activa, cuyo
Presidente es el sefior Manuel Humberto Amortegui.
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Quejas y re clamos. Algunas quejas han sido captadas por la profesional
de participacibn social, a las cuales les han dado el tramite
correspondiente.

1.3.1.2 CAPRESOCAEPS -S

Esta EPS tiene afiliados a 52.740 usuarios en el municipio de Yopal. En

la actualidad est a realizando capacitacion a los usuarios cada quince dia

los dias miércoles a la 5:30 pm en el auditorio, con todo lo relacionado

con la red de servicios. Ilgualmente se esta dando apertura al buzén de

quejas cada ocho dias con la presencia de una usuaria d e este EPS,
quien maneja las llaves del mismo. No han conformado hasta la fecha la
Asociacion de usuarios, por falta de quorum, a pesar de todas las
convocatorias para este fin.

Quejas y reclamos que presentan los usuarios de la salud contra esta

EPS, son tramitadas en la oficina de Participacion Social del la Secretaria
de Salud Departamental, alli son oficiadas a la respectiva entidad,
donde se le realiza el respectivo seguimiento y luego se da respuesta al

usuario.

Las encuestas de satisfaccion se realizan en las visitas realizadas por la
profesional en las diferentes veredas, alli se visita casa a casa o0 en
convocatoria que se haga previa concertacion con lideres de la region.

1.3.1.3 HUMANAVIVIR EPS

Cuenta con 9.619 usuarios afiliados en e | municipio; Hasta la fecha no
ha sido posible la conformacion de la Asociacion de usuarios en esta
EPS. No hay interés por parte de los funcionarios, a pesar de las
reiteradas invitaciones que las funcionarias de la Secretaria de Salud

han hecho a las mis mas, donde se manifiesta la importancia de estar
conformada esta asociacion ya que es por ley que ellos tienen que
cumplir .
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Las quejas o reclamos y las encuestas de satisfaccion se realizan en las
Veredas visitadas y son enviadas a la oficina de particip acion social de la
secretaria de salud, donde se le da el tramite correspondiente.

1.3.1.4 CAPRECOM EPS

Esta Empresa presta el servicio de salud a 2.345 personas desplazadas
y 90 usuarios desmovilizados, cuenta con la oficina de atencion al
usuario, pe ro por seguridad los usuarios no han organizado la asociacion
de usuarios. Alli cuentan con gran cantidad de folletos informativos
sobre seguridad social, derechos y deberes de los usuarios en salud, al
igual que el portafolio de servicios que presta.

1.3.2 SERVICIO DE LAS IPS EN EL AREA RURAL

1.3.2.1 E.S.E HOSPITAL DE YOPAL

Esta ESE Atiende a todos los usuarios de la salud del Departamento, alli
llegan usuarios del area rural ya que es el Unico hospital habilitado en |l

nivel de atencién, cuenta con 6 buzones de quejas ubicados en cada
area de servicio del mismo, Se realiza la apertura cada quince dias con

la presencia de un miembro de la Asociacion de Usuarios, funcionarias

de la secretaria de salud y funcionarias de la oficina del SIAU de esta
ESES. En la actualidad cuenta con la Asociacion de Usuarios activa.

Esta ESE Atiende a todos los usuarios de la salud del Departamento, alli
llegan usuarios del area rural ya que es el Unico hospital habilitado en Il
y algunos procedimientos de Il nivel de atencion,

1.3.2.2 E.S.E SALUD YOPAL
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Atiende a :
1 37.521 usuarios de Capresoca.

1 4.287 usuarios de Humana Vivir.
9 7.146 usuarios de Emdi salud
1 770 usuarios de Caprecom
1 12.992 Vinculados.
En las Veredas de este Municipio, se estan desplazando brigadas mé viles
todos los dias, donde se presta el servicio médico, odontoldgico y todo
lo relacionado con PYP.
1.3.3 ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LAS
ENCUESTAS DE SATISFACCION APLICADAS A LOS USUARIOS DE
LA ESE SALUD YOPAL Y EPS CAPRESOCA EN EL AREA RURA L DEL
MUNICIPIO DE YOPAL
Frente a la tabulacién la informacion recolectada en la encuesta de
satisfaccion aplicadas a los usuarios segun E.P.S. Durante los meses de
Febrero a Mayo de 2009 en el &rea rural del municipio de Yopal, es
importante no solo ent  regar una estadistica sino aclarar las fortalezas
debilidades y la situacion en que se encuentra el usuario frente a la
oportunidad en los servicios de salud.
E.S.E. SALUD YOPAL
No.
ENCU
ESTA
S PORCENTAJE FORTALEZAS DEBILIDADES
APLI
CADA
S
El 80% de los usuarios se El 20% de los usuarios
encuentran satisfechos con manifiestan, no
la atencion prestada frente conformes con las llamadas
a los servicios de salud, En telefonicas para pedirlas citas
cuanto a asignacion de las médicas, pues duran mucho
343 citas y tiempp de _espera tiempo para contestar y
para ser atendido opinan es cuando contestan les colocan
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0%
MCONF
ORMES

=0

oSATISFACCION

BINCONFORMISMO

oportuno y con rapidez no
supera lo s diez minutos, El

trato  recibido por el
personal médico y
Administrativo es

respetuoso y cordial, No
hay tramites prolongados
para ingreso a los servicios,
El tiempo utilizado por el
profesional para la atencion
es prudencial y la
informacion sobre el
tr atamiento es satisfactorio,
en cuanto al horario de
atencion es favorable, la
entrega de medicamentos
es aceptable, el servicio de
urgencias es bueno son

atendidos de manera
oportuna y rapida; en
cuanto a la oficina de
atencioén al usuario,
manifiestan ser atendidos y
conocer a la persona

encargada de desempefar
esta funcion.

musica y ellos tienen que
colgar porque no tienen
dinero para pagar los minutos
consumidos. Se encuentran
desconformes por que cuando
va la brigada de salud a las
veredas, no les llevan Ila
droga y tienen que salir al
area urbana a reclamarlo y
esto les gene ra perdida de
tiempo y dinero; igualmente

manifiestan que los
medicamentos no se les
entregan de manera oportuna

y completos por que en
ocasiones en las farmacias
no hay suficiencia de estas
medicinas. En cuanto al
servicio de urgencias los
usuarios man ifiestan no ser
tenidos en cuenta al no
presentar sintomas que
permitan catalogar el servicio

como urgencia, y en cuanto al

horario establecido para la
atencion manifiestan que es

muy bueno, porque les dan

toda la informacién solicitada.

E.P.S. CAPR ESOCA

No.
ENCU
ESTA

S
APLI
CADA
S

PORCENTAJE

FORTALEZAS

DEBILIDADES
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El 65% de los usuarios se
encuentran satisfechos con
la atencion prestada frente
a los servicios de salud, En
cuanto a asignacion de las
citas y tiempo de espera
para ser atendido opinan es
oportuno y con rapidez, el

El 35% de los usuarios
manifiestan las siguientes
inconformidades: En cuanto a
la asignacion de las citas con
los especialistas, son muy
demoradas las asignaciones y
esto causa malestar en los
usuarios; la entrega de

trato  recibido por el medicamentos es algo que no
personal Administrativo es estan de acuerdo que sea en

65 respetuoso y cordial, No diferentes sitios y a una

343 % hay tramites prolongados distancia muy larga por lo
para ingreso a los servicios gue acarrea gasto de dinero y
‘ feaTEREIEL s ‘ en cuanto a la oficina de tiempo solicitan que les sea

atencion al usuario, enviada a las veredas el
manifiestan ser atendidos medicament o cuando vayan

en forma cordial y oportuna
de acuerdo a los tramites
que desean.

las brigadas de salud. No
estan de acuerdo por el
traslado  de IPS, pues
manifiestan que antes todo el
nacleo familiar era atendido
en una misma IPS, pero de
un momento a otro los han
enviado a diferentes IPS, sin
contar con su autorizacion
generando descontento en
esta poblacién, especialmente
en los centros poblados
donde cuenta con centros de
salud, piden revisar estos
atropellos.

1.3.4 CAPACITACIONES RECIBIDAS.

Se han recibido capacitaciones sobre Quejas, reclamos, sugerencias,
Derecho s de peticién, Grupos Base, Asociaciones de Usuarios, Acuerdos
228 y 306 del Sistema General de Seguridad Social en Salud, SIAU,
Buzon de sugerencias, Niveles de complejidad.

Ademas se participd en capacitaciones sobre Atencion Integral de
Enfermedades Pre valentes de la Infancia (AIEPI), Centros de
Recuperacion Nutricional, Comité de Politica Social donde también se
socializo el programa de Participacion Social.
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También se recibid capacitacion sobre atencion a Poblacion Desplazada,
siendo este tema de much a importancia en la Participacion Social en
Salud.

1.3.5 MATERIAL ELABORADO Y CAPACITACION A LOS USUARIOS.

Fue elaborado material en Diapositivas sobre el Decreto 1757 de 1994
con el siguiente contenido: Servicio de Informacion y Atencion al
Usuario (SI AU), Asociaciones de Usuarios, Diferentes formas de
Participacion Social, Veedurias en Salud.

También se elabor6 material en Diapositivas y Folletos impresos sobre
Derechos y Deberes en Salud y Plan de Beneficios del Régimen
Subsidiado, el cual se esta di  vulgando a los usuarios de las diferentes
EPS, durante las charlas en las visitas domiciliarias y aplicacion de
encuestas de Satisfaccion de Usuarios, teniendo en cuenta que esta es

un estrategia disefiada por el grupo de participacion social del
departamen to para llegar de manera mas facil a la comunidad,
conscientes que las personas no dejan sus trabajos diarios facilmente
para asistir a los talleres o reuniones.

1.3.5 CONSOLIDADO DE ACTIVIDADES

OBJETIVO ACTIVIDADES POBLACION COMPROMISOS LOGROS
PRESENTACI | CARTAS DE | POBLACION DIVULGAR SENSIBILIZACION
ON DEL | PRESENTACION, RURAL DE LAS | INFORMACION HACIA EL
PROGRAMA DEFINICION DE | VEREDAS DE | RECIBIDA. PROGRAMA,
DE LOS OBJETIVOS | YOPAL COOPERACION Y
PARTICIPAC | DEL PROGRAMA, APOYAR EL | APOYO FRENTE A
ION EXPLICACION PROCESO DE | LAS ACTIVIDADES
SOCIAL. DEL DIVULGACION DE | PLANEADAS.
CRONOGRAMA DERECHOS Y
DE EJECUCION. DEBERES EN
SALUD.
IMPLEMENTAR UNA
ESTRATEGIA PARA
CANALIZAR
QUEJAS Y
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RECLAMOS POR

MEDIO DE ELLOS.

EPS CAPRESOCA:

REALIZAR VISITA A CADA FUNCIONARIOS HUMANA VIVIR SENSIBILIZACION Y
CAPACITACI | UNA DE ESTAS DE LAS | REACTIVAR Y | CONCIENTIZACION
ON Y | INSTITUCIONE S OFICINAS DE | RENOVAR LA | POR PARTE DE LAS
ORIENTACI PRESTADORAS LAS E.P.S. | ASOCIACION DE |IPS, EPS, Y ESE
ON PARA LA | DE SERVICIO EN CAPRESOCA,EM | USUARIOCS, Y | FRENTE A LA
CONFORMA SALUD, DISALUD Y | CAPACITARLOS DE | IMPORTANCIA DE
CION Y HUMANA VIVIR, MANERA CONFORMAR LA
PUESTA EN | SE INDAGO ESE SALUD | PERMANENTE. ASOCIACION DE
MARCHA DE | ACERCA DE: YOPAL USUARIOS Y A SU
ORGANIZAC PERMANENTE
IONES SI SE TIENE REACTIVAR LA | CAPACITACION.
COMUNITAR | CONFORMADA LA | FUNCIONARIOS | ASOCIACION DE
IAS ASOCIACION DE Y USUARIOS DE | USUARICS, Y
EXISTENTES | USUARIOS. LA SALUD CAPACITARLOS DE
EN SALUD, MANERA
(ASOCIACIO SI EXISTEN PERMANENTE.
NES DE | VEEDURIAS U
USUARIOS OTROS GRUPOS
POR CADA | ENCARGADOS
EPS Y ESE, | DEL CONTROL Y
IPS, VIGILANCIA EN
VEEDURIAS SALUD.
EN SALUD,
GRUPOS SE ORIENTO EN
BASES CUANTO A LA
MUNICIPALE | REGLAMENTACIO
S EN SALUD | N QUE EXIGE LA
Y OTROS | CONFORMACION
EXISTENTES | DE LAS
) ASOCIACIONES

DE USUARIOS Y

DE LA

IMPORTANCIA DE

REACTIVAR

DICHAS

ASOCIACIONES.

CAPACITACION USUARIOS DE | ASISTIR A LA | COMUNIDAD

SOBRE
DERECHOS Y

DEBERES EN
SALUD CON LOS
USUARIOS DE

LAS VEREDAS
DE LA
CHAPARRERA,

PUNTO NUEVO,
EL AMPARO,

CONVOCATORIA
QUE REALIZARAN
LAS E.P.S, IPS Y
ESE PARA LA
CONFORMACION

SENSIBILIZADA

INICIO DE CICLO DE
CAPACITACIONES
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LAS PALOMAS DE LA | EN CADA UNA DE
COMUNIDADES AGUAVERDE, EL | ASOCIACION DE | LAS VEREDAS.
DE LAS VEREDAS | TRIUNFO, USUARIOCS.
CRUZ VERDE Y | CALCETA,
SAN PEDRO PALOMAS, LA
MANGA, PRESENTAR
COORDINAR CON | MORICHAL, QUEJAS @)
LA PROFESIONAL | GUAFILLA, EL | RECLAMACIONES
RESPONSABLE CHARTE, EN LA MEDIDA
DE ESTA | MORRO, QUE SIENTAN
OFICINA PARA | MARROQUIN, VULNERACION DE
QUE EN | LA VEGA, EL | SUS DERECHOS
PROXIMOS TALADRO, SAN | EN SALUD.
PAGOS DEL | ANTONIO.
PROGRAMA DAR PROPAGAR LA
INICIO A INFORMACION
CAPACITACIONE RECIBIDA CON
S EN DERECHOS SUS VECINOS Y
Y DEBERES EN ASISTIR A LAS
SALUD. CONVOCATORIAS
PARA REALIZAR
PROXIMAS
CAPACITACIONES.
APERTURA LA APERTURA DE LA ADECUAR EL | SE LOGRO CREAR
DE BUZONES SE COORDINADOR BUZON DE | EN LOS USUARIOS
BUZONES ESTA A DEL SIAU, | SUGERENCIAS EN | SU CONFIABILIDAD
REALIZANDO EN PROFESIONAL UN LUGAR VISIBLE | EN LA UTILIZACION
CADA UNA DE DEL PROGRAMA | CON SUS | DEL  BUZON DE
LAS OFICINAS DE CORRESPONDIENT | SUGERENCIAS.
DEL SIAU, SE DA PARTICIPACION | ES PAPELETAS
APERTURA ALOS | SOCIAL, PARA  QUE EL
BUZONES SE REPRESENTANT | USUARIO ESCRIBA | RESPONSABILIDAD
LEVANTA UN ES DE LA | SUS QUEJAS, | Y COMPROMISO DE
ACTA DONDE SE ASOCIACION RECLAMOS O|L PERSONERO
REGISTRAN LAS DE USUARIOS, | SUGERENCIAS. MUNICIPA,Y ,
QUEJAS QUIENES REPRESENTANTES
RECLAMOS Y MANEJAN LAS | ENTREGA DE | DE LAS
SUGERENCIAS LLAVES LLAVES DE LOS | ASOCIACIONES DE
DE LOS BUZONES AL | USUARIOS FRENTE
USUARIQCS, REPRESENTANTE AL PROCESO.
LUEGO SE DE LA
ANALIZAN ESTOS ASOCIACION DE
DOCUMENTOS Y USUARIOS  PARA
SE OFICI A A LAS QUE SEA EL QUIEN
IPS, EPS, ESE LAS MANEJE Y ASI
PARA QUE SE DE LLEVAR UN
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RESPUESTA PROCESO
OPORTUNA A LA TRANSPARENTE.
PERSONA QUE
PRESENTA EL
DOCUMENTO

CON LA QUEJA.
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2. MUNICIPIO AGUAZUL

Casanare

2.1 CONTEXTUALIZACION

Aguazul se encuentra en las estribaciones de la cordillera oriental, en la
zona de transiciéon con las sabanas, el denominado piedemonte llanero,
el cual comprende e | borde Este de la cordillera oriental y el limite Oeste
de la cuenca de los llanos orientales. Cuenta con zonas de grandes
pendientes y con zonas planas.

Cuenta con tres fuentes hidricas principales: los rios Cusiana, Unete y
Charte. Posee tres tipos de paisajes principales , montafia, piedemonte y
sabana.

Limita al norte con los municipios de Pajarito (Boyacd) y Recetor
(Casanare), al sur con Tauramena y Mani (Casanare), al oriente con la
capital del departamento, Yopal, y al occidente con Tauramena vy
Recetor (Casanare).

Extension total: 148 Km2
Extension area urbana: 4.23 Km2
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Extension area rural: 143.77 Km2
Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar):
300
Temperatura media: 28°c° C
Distancia de referencia: 27 Kms a Yopal que es nuest  ra ciudad capital
Nombre del municipio: AGUAZUL

NIT: 891855200 -9
Cédigo Dane: 85010

El programa de Participacion Social de la Secretaria de Salud de
Casanare en este municipio cuenta con la presencia de una (1)
profesional del area social: Dra. Adriana Laverde

De acuerdo a estadisticas arrojadas por la oficina del SISBEN el
municipio de Aguazul esta clasificado de la siguiente manera:

1 Afiliados al Régimen Subsidiado: 22.629
1 SISBEN 1: 16.223

1 SISBEN 2: 15.696

9 SISBEN 3: 1.574

1 OTROS: 48

1 TOTAL :33.543

ZONA URBANA
1 SISBEN1: 11.186
1 SISBEN 2: 11.946
1 SISBEN 3: 1.488
1 SISBEN 4: 36
1 TOTAL: 24.652

ZONA RURAL (CENTROS POBLADOQOS)
1 SISBEN 1: 1.557
1 SISBEN 2: 877
1 SISBEN 3: 3
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1 TOTAL: 2.437

ZONA RURAL (DISPERSOS)

1 SISBEN 1. 3.482
1 SISBEN 2: 2.873
1 SISBEN 3 :83
1 SISBEN4: 12
1 TOTAL: 6.450
2.2 EMPRESAS PROMOTORAS DE SALUD EPS TS

2.2.1 CAPRESOCA

Quejas y reclamos . Las quejas o0 reclamos y las encuestas de
satisfaccion se realizan en la oficina de atencion al usuario y las envian a
nivel central Los servicio s directos en salud los hace la E.S.E. HOSPITAL
AJUAN HERNADO URREGOOG. Apertur a de buz:-
realizarse mensualmente no se realiza este proceso, por falta de quejas
0 sugerencias.

Asociacion de usuarios, ACTIVA. El 08 de mayo de 2.009.

2.2.2 HUM ANA VIVIR:

Quejas y reclamos . Las quejas o reclamos y las encuestas de
satisfaccion se realizan en la oficina de atencion al usuario y las envian a
nivel central.

Apertura de Buzén . El buzén no cuenta con las condiciones adecuadas
que permitan el desarr ollo de este proceso de manera veraz, por lo
tanto tampoco es utilizado por los usuarios por falta de confiabilidad.

Asociacion de usuarios , ACTIVA

2.3 INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD
Al PSO
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231 HOSPI TAL

AJUAN HERNANDO URREGOO

Queja No. Clasificacion Motivo
12 POR LA NO OPORTUNIDAD EN LA | DEMORA EN ASIGNACION DE
PRESTACION DE LOS SERVICIOS | CITAS.
DE SALUD
01 INCONFORMIDAD EN LA | DESORDEN  ASIGNACION  DE
ATENCION CITAS
04 POR LA MALA PRESTACION DE | URGENCIAS. DEM ORA EN

LOS SERVICIOS DE SALUD

ATENDER UN PACIENTE

01

NO OPORTUNIDAD EN MEDICINA
EXTERNA

FALTAN MEDICOS

01

NO ASIGNACION DE CITAS

FALTAN MEDICOS

Fuente: Programa de Participaciéon Social. Diciembre 30 de 2008 al 29

de Junio de 2009.

Asociacion de Usuarios ACTIVA
Apertura de Buzon. Miércoles y viernes de cada semana.

2.4 CAPACITACIONES RECIBIDAS.

Se han recibido capacitaciones sobre Quejas, reclamos, sugerencias,
Derechos de peticion, Grupos Base, Asociaciones de Usuarios, Decreto

1757, Acuerdo 228, Derechos y Deberes en s

alud.

Capacitaciones a Veeduria en Salud en el municipio sobre reformas en la

Ley referentes a salud.

También se recibio capacitacion sobre atencion a Poblacion Desplazada,
siendo este tema de mucha importancia en la Participacion Social en

Salud.

2.5 MATERIAL ELABORADO Y CAPACITACION A LOS USUARIOS.
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Fue elaborado material en Diapositivas sobre Asociacion de Usuarios con
el siguiente contenido: Que es una Asociacion de usuarios, formas de
Participacion Social, quienes la conforman, como se conforma,
funciones, Veedurias en Salud.

Plegable, sobre derechos y deberes del Régimen subsidiado en salud.

Se dio a conocer folletos impresos sobre Derechos y Deberes en Salud y

Plan de Beneficios del Régimen Subsidiado, el cual se esta divulgando a

los usuarios d e las diferentes EPS, durante las charlas en las visitas
domiciliarias y aplicacion de encuestas de Satisfaccion de Usuarios,
teniendo en cuenta que esta es un estrategia disefiada por el grupo de
participacion social del departamento para llegar de manera mas facil a
la comunidad.

2.6 GRUPO BASE DE CONTROL SOCIAL

1 Integrantes

Alcalde o su delegado

Coordinadora Programa Participacion Social

Secretario de Desarrollo Social

Interventor de Régimen Subsidiado

Gerente E.S.E Hospital Juan Hernando Urrego
Auxiliar SIAU Humanavivir EPS

Representante Asociacion de Usuarios Salud Casanare
Representante Veeduria Ciudadana

Representante Asociacién de Usuarios Capresoca EPS
Representante Asociacién de Usuarios Humana vivir EPS
Director de Nucleo Educativo

Presidente Jun ta de Accion Comunal

<<LK<LK<LKLK<LK<LKLKLKLKKLK KL

1 Fecha de Creacion: 27 de abril de 2009
1 Acta de Conformacioén No. 001: N°.001 27 de abril de 2009
1 Cronograma de Actividades:
V Abril 27: Reactivacion y conformacion del grupo Base mediante
acta 001. Se concert6 cronograma de reuniones.
V Mayo 13: Primera reunion grupo Base segun cronograma.
V Junio 10: Segunda Reunion Grupo Base.
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2.7 AN ALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LAS

ENCUESTAS DE SATISFACCION APLICADAS A LOS USUARIOS DE

LAS EPS CAPRESOCA Y HUMANA VIVIR EXISTENTES EN EL

MUNICIPIO DE AGUAZUL (HOSPI TAL AJUAN HERNANDO
PRESTADORDEL SERVICIO)

2.7. 1 ANALISIS CUANTITATIVO

MOTIVO QUEJA B R M NS
ATENCION PRESTADA 85% 13% 2% 0
INFORMACION 90% 8% 0 2%

TIEMPO DE ESPERA 45% 25% 10% 10%
CALIDAD DEL SERVICIO 80% 15% 5% 0

2.7.2 ANALI SIS CUALITATIVO

El analisis cualitativo referente al fortalecimiento a la organizacion y
participacion comunitaria en salud para promover con éxito las tareas

de modernizacion y mejoramiento de la oportunidad y calidad de los
servicios en salud, se ad elantdé con la informacion cualitativa sobre la
forma como los habitantes en el municipio de Aguazul perciben el costo
psicolégico y emocional causado por la falta de oportunidad en el
servicio, la incapacidad del enfermo y la preocupacién de la familia
cuando se presenta una enfermedad en el hogar. Esta informacion se
recolecto por medio de formato de quejas y sugerencias, encuestas de
satisfaccion donde los usuarios expresaron sus opiniones e inquietudes
sobre el o los inconvenientes es de anotar que un gran numero de
usuarios han sido renuentes a presentar quejas o sugerencias debido

a temor o prevencion de que el servicio de salud no le sea prestado o
tengan inconvenientes con los empleados encargados de Atencion al
usuario . Los datos se validar  on mediante la confrontacion permanente
de la informacién obtenida de diversas fuentes, y entre diferentes
grupos de la poblacion.

UR
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La comunidad, mas exactamente los veedores han logrado percibir

que la negociacion y el dialogo de manera aplacada y co n respeto les va
permitir un mejor entendimiento con algunos directivos de las E.P.S. e

[.P.S. del municipio. El trabajo realizado hasta el momento ha permitido
comprender que el conocimiento (leyes, reformas, deberes y derechos

en salud) les da oportunid  ad para cambiar sus condiciones presentes y
que gracias a €l, tienen la posibilidad de intentar ubicarse de manera

mas ventajosa en lo referente a tramites y gestiones de la organizacion

en salud.

Respecto a las relaciones entre los usuarios y la p rofesional de
participacion  social en el municipio se fundamentd en un trato
horizontal y no vertical de intercambio de conocimientos y experiencias,

que permiten ir construyendo desde el comienzo un contexto de
confianza reciproca.

La profesional de participacion social en el municipio se comprometio a
facilitar ~ aquellos  procesos que la comunidad propone como
prioritarios. Para esto se han adelantado periddicamente reuniones de

apreciaciéon y discusion de los resultados, con miras a derivar
conjuntamente sugerencias sobre como tratar los problemas
identificados.

En este sentido, una de las tareas mas importantes de la profesional en

el municipio se relaciona con los esfuerzos efectuados para facilitar que

la comunidad se apropie del conocim iento generado y lo utilicen para
mejorar sus condiciones de vida través de actividades pertinentes a la
recoleccion de informacién, el andlisis y su utilizacién con fines de
cambio.

2.8 CONSOLIDADO DE ACTIVIDADES

OBJETIVO ACTIVIDADES POBLACION COMP ROMISOS LOGROS
PRESENTACION OFICIOS DE | FUERZAS DIVULGAR SENSIBILIZACION
DEL PROGRAMA | PRESENTACION, VIVAS DEL | INFORMACION HACIA EL
DE DEFINICION DE | MUNICIP IO DE | RECIBIDA. PROGRAMA,
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PARTICIPACION LOS OBJETIVOS | AGUAZUL COOPERACION Y
SOCIAL. DEL PROGRAMA, APOYAR EL | APOYO FRENTE A
EXPLICACION DEL PROCESO DE | LAS ACTIVIDADES
CRONOGRAMA DE DIVULGACION DE | PLANEADAS.
EJECUCION DERECHOS Y
PLANEADO CON DEBERES EN
LA SALUD.
COLABORACION
DE PERSONERIA IMPLEMENTAR UNA
MUNICIPAL ESTRATEGIA PARA
CANALIZAR QUEJAS
Y RECLAMOS POR
MEDIO DE ELLOS.
REALIZAR VISITA A CADA DIRECTOR DEL | CENTRO DE | SENSIBILIZACION
CAPACITACION Y | UNA DE ESTAS CENTRO DE | SALUD : Y
ORIENTACION INSTITUCIONES SALUD. REACTIVAR Y | CONCIENTIZACION
PARA LA | PRESTADORAS DE RENOVAR LA | POR PARTE DE LAS
CONFORMACION Y | SERVICIO EN FUNCIONARIOS | ASOCIACION DE | IPS, EPS, Y ESE
PUESTA EN | SALUD, DE LAS | USUARIOS, Y | FRENTE A LA
MARCHA DE | SE INDAGO OFICINAS DE | CAPACITARLOS DE | IMPORTANCIA DE
ORGANIZACIONES | ACERCA DE: LAS E.P.S. | MANERA CONFORMAR LA
COMUNITARIAS S| SE TIENE CAPRESOCA Y | PERMANENTE. ASOCIACION DE
EXISTENTES EN | CONFORMADA LA | HUMANA VIVIR USUARIOS Y A SU
SALUD, ASOCIACION DE EPS CAPRESOCA: PERMANENTE
(ASOCIACIONES USUARIOS. MEDICO REACTIVAR LA | CAPACITACION.
DE USUARIOS POR | SI CONOCEN DE DIRECTOR ASOCIACION DE
CADA EPS Y ESE, | LA EXISTENCIA LP.S. SALUD | USUARIOS, Y
IPS, VEEDURIAS | DEL GRUPO BASE | CASANARE CAPACITARLOS DE
EN SALUD, | MUNICIPAL EN MANERA
GRUPOS BASES | SALUD. PERMANENTE.
MUNICIPALES EN | SIEXISTEN
SALUD Y OTROS | VEEDURIAS U EPS HUMANA
EXISTENTES) OTROS GRUPOS VIVIR: CAPACITAR
ENCARGADOS DEL PERMANENTEMENTE
CONTROL Y A LOS MIEMBROS
VIGILANCIA EN DE LA ASOCIACION
SALUD. DE USUARIOS YA
SE ORIENTO EN CONFORMADA.
CUANTO A LA IPS SALUD
REGLAMENTACION CASANARE:
QUE EXIGE LA CAPACITAR
CONFORMACION PERMANENTEMENTE
DE LAS A LOS MIEMBROS

ASOCIACIONES
DE USUARIOS Y
DE LA

DE LA ASOCIACION
DE USUARIOS YA
CONFORMADA.
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IMPORTANCIA DE

REACTIVAR

DICHAS

ASOCIACIONES.
REALIZAR EVALUACION DE FUNCIONARIOS | REALIZAR INICIO A LA
ACOMPANAMIENTO | LAS OFICINAS OFICINAS EVALUACION DE REALIZACION DEL
A LA COMUNIDAD | DEL SIAU DE LAS SIAU, IPS Y LAS FORTALEZASY | DIAGNOSTICO
PARA EL | IPSY EPS EPS MUNICIPIO | DEBILIDADES PARA CONOCER EL
SEGUIMIENTO A DE AGUAZUL EXISTENTES EN FUNCIONAMIENTO
LAS EPS Y ESES LAS OFICINAS SIAU | DE LAS OFICINAS
FRENTE A LA DEL SIAU.
OBLIGATORIEDAD
DEL
FUNCIONAMIENTO
DE LAS OFICINAS
DE ATENCION AL
USUARIO.
REALIZAR CAPACITACION PRESENTAR 231 PERSONAS
DIVULGACION Y | SOBRE DERECHOS QUEJAS O | CAPACITADAS EN
ORIENTACION A |Y DEBERES EN RECLAMACIONES DERECHOS Y
LA COMUNIDAD EN | SALUD EN LA MEDIDA QUE | DEBERES EN
GENERAL SOBRE SIENTAN SALUD.
DERECHOS Y VULNERACION DE
DEBERES EN SUS DERECHOS EN
SALUD SALUD
APERTURA DE | LA APERTURA DE
BUZONES BUZONES SE

ESTA

REALIZANDO EN
CADA UNA DE LAS
OFICINAS DEL
SIAU, SE DA
APERTURA A LOS
BUZONES SE
LEVANTA UN ACTA
DONDE SE
REGISTRAN LAS
QUEJAS
RECLAMOS Y
SUGERENCIAS DE
LOS USUARIOS,
LUEGO SE
ANALIZAN ESTOS
DOCUMENTOS Y
SE OFICIA A LAS
IPS, EPS, ESE
PARA QUE SE DE
RESPUESTA
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OPORTUNA A LA
PERSONA QUE
PRESENTA EL
DOCUMENTO

3. MUNICIPIO DE CHAMEZA
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3.1 CONTEXTUALIZACION

El municipio de Chameza, e st& ubicado a tres horas de Yopal la capital
del departamento de Casanare, Chameza abarca un territorio de 383,2
K2 y se encuentra entre los municipios mas pequefios por tamafio del
departamento de Casanare se halla limitado por el norte con el
departamento de Boyaca, por el oriente con el municipio de Recetor, por

el sur con el municipio de Tauramena, y al occidente con Pdez Boyac4,

por el norte con Aquitania Boyaca ocupando el puesto N° 17 entre los

19 municipios de Casanare.

El municipio de Chameza cuenta con 17 veredas las cuales son:
Barriales , Brisas Del Tonce , Casco Urbano , Centro Norte , Centro Sur ,

Chuyagua , Gurubita , Jordan Alto , Jordan Bajo , La Palma , Morqui , Mundo

Viejo , Providencia , San Rafael , Sinagaza , Tequita Alta y

Tequita Baja .

Este municipio segun estadisticas del afio 2005 cuenta con una
poblacion de 2.032 habitantes, de los cuales 1.109 son mujeres es decir
54% del total de la poblacion y 923 son hombres que representan al
46% de la poblacion. Del total de poblacion hay 1.841 habitantes con
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Sisben, de los cuales 1.698 esta afili ados al régimen Subsidiado en nivel

1.

En cuanto al servicio de salud el municipio cuenta con un Centro de
Salud desde el afio 2002, en el centro de salud atiende la poblacion
tanto del area urbana y rural del municipio dando cobertura al 100% del
total de poblacion del municipio.

Este Centro de Salud presta servicios ambulatorios y hospitalarios de
primer nivel y de baja complejidad, la atencion esta dirigida a usuarios
tanto del régimen contributivo como subsidiado, la EPS’S que opera en

el municipio es CAPRESOCA, esta entidad es la encargada para
brindarles acceso a la salud a la personas de escasos recursos gque no
cuentan con capacidad de pago.

Las actividades correspondientes a Participacibn Social las esta

realizando una (1) profesional del éarea s ocial Dra. Yuly Andrea
Pedraza C.
3.2 EMPRESAS PROMOTORAS DE SALUD EPS TS

3.2.1 CAPRESOCA EPS

Quejas y reclamos: La comunidad o los usuarios del municipio no
interpusieron quejas ni reclamos directamente, al igual tampoco se
encontraron quejas en el buzoén d e quejas y sugerencias ubicado en la
oficina de Capresoca.

Asociacion de usuarios : ACTIVA, y se relnen una mes al mes para

recibir capacitacion y para identificar problematicas de salud y plantear

soluciones. La Asociacibn ha recibido capacitacion en De beres y
Derechos en salud, POS6S y no POSES y mecani

Integrantes de la Asociacion de Usuarios de Capresoca EPS:
NOMBRES IDENTIFICACION TELEFONO
COMPLETOS
Luz Mery Vargas Cely 23.462.319
Deciderio Montafia | 4.165.808 320267360 6
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Montafa
Yanira Barreto 23.462.534 3134747769
Herry Auley | 74.751.832 3108574277
Salamanca
Lastenia Fonseca 23.462.385
Milton Pifieros 79.404.783
Mariluz Moreno 23.462.434
Pablo Antonio lozano 40.754.426

Fuente: Capresoca EPS

Apertura de buzén:  Se realiza mensualmente durante las reuniones de
la Asociacion de Usuarios de Capresoca, pero en este proceso por falta
de quejas o sugerencias, se puede identificar que los usuarios no tienen
credibilidad en este mecanismo por lo tanto no lo utilizan.

Oficina de Atencion al Usuario i SIAU: La oficina de atencion al usuario
no existe, Capresoca tiene su oficina y cuanta con una auxiliar que es la
encarga de dar autorizaciones, sacar citas medicas de segundo y tercer
nivel, de igual forma realiza tramites en cuanto a documentaciéon y
carnetizacion de los usuarios afiliados a este EPS’S. Esta oficina se
evalu6é cada mes y las recomendaciones que se hizo fueron tenidas en
cuenta por la persona encargada.

En el diligencio el formato de evaluacion, se identific a que la oficina no
cuenta con elementos indispensables para su funcionamiento como:
Teléfono, Fax, Computador, la falta de estos elementos no solo afectan

el funcionamiento de la oficina sino que ademas no permite darle una
buena atencion a los usuarios p orque no hay como solicitar una cita
telefébnicamente.

Informacién de los Recurso fisicos y humano de la oficina de Capresoca:
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CAPRESOCA
HORARIO DE ATENCION 7:00am -12m, 2:00 - 5:00pm
PERFIL FUNCIONARIO TECNICO
COMPUTADOR NO
TELEFONO NO
FAX NO
LISTADOS AFILIADOS SUBSIDIADO SI
LISTADOS AFILIADOS CONTRIBUTIVO
BUZON DE SUGERENCIAS SI
ENCUESTAS DE SATISFACCION SI
FORMATO DE QUEJAS SI
CONOCIMIENTO DECRETO 1757 DE SI
1994

CONOCIMIENTO POS SI
CONOCIMIENTO LEY 1122 DE 2007 NO
RESOLUCION 3150 DE 2005 NO
FORMATOS NEGACION DEL SERVICIO NO

3.2.2 INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SALUD O EMPRESAS
SOCIALES DEL ESTADO

Quejas y reclamos . Las quejas o reclamos y las encuestas de
satisfaccion se realizan en la oficina de atencién al usuario de Centr o de
Salud y las envian a nivel central.

Directamente se recepcionardn 7 quejas que fueron presentadas por la
comunidad, dos de estas quejas fueron andnimas. Las quejas fueron
remitidas a la Secretaria de Salud en la oficina de Participacién Social y
la Secretaria las remiti6 a la oficina central de Red Salud y fueron
debidamente respondidas a los usuarios, las quejas se clasifican de la
siguiente manera:

QUEJA No. De | % ENTIDAD
Quejas PRESENTA LA
QUEJAS
Falta de oportunidad en 3 60% RED DALUD
citas odontoldgicas
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Falta de atencibn en 2 20% RED SALUD
urgencias
Divulgacién de las 1 10% RED SALUD
historias medicas
Mala calidad del 1 10% RED SALUD
material utilizado en
odontologia

Fuente: Programa Participacién Social

Apertura de Buzon : El Centro de S alud tiene debidamente ubicado el
buzoén de quejas y sugerencias con sus respectivos formatos de quejas,

se realiza apertura de buzén cada mes por la enfermera jefe que es la
persona encargada del la oficina de SIAU y un representante de su
Asociacion de Us uarios. Las quejas presentadas son respondidas e
incluidas en el plan de mejoramiento del centro de salud.

Asociacion de usuarios . INACTIVA, La Asociacion de Usuarios del centro
de Salud se encuentra inactiva, tan solo existe la persona que tiene las

llaves y solo hacen reunion para realizar la apertura de buzén, pero no
existen actas de reuniones de capacitacion ni de constituciéon de la
Asociacion de Usuarios de centro de Salud. Por tal motivo se realizo una
alianza de usuarios entre Capresoca y el Cent ro de Salud, y ya se
adelanto una reunién de esta alianza de usuarios.

Oficina de Atencion al Usuario i SIAU: La oficina de atencion al usuario
del centro de salud es responsabilidad de la Enfermera Jefe, pero solo se
encuentra en el centro de salud 15 dias al mes porque los otros 15 dias

esta encargada del SIAU del centro de salud de Recetor. Por lo que esta
situacion retrasa procesos y funciones de la oficina de Atencion al
Usuario.

Informacion de los Recurso fisicos y humano de la oficina del SIUA de
Centro de Salud:
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RED SALUD
HORARIO DE ATENCION 7:00am -12m, 2:00 -
5:00p
m

PERFIL FUNCIONARIO PROFESIONAL
COMPUTADOR sl
TELEFONO sl
FAX S|
LISTADOS AFILIADOS SUBSIDIADO sl
LISTADOS AFILIADOS sl

CONTRIBUTIVO
BUZON DE SUGERENCIAS sl
ENCUESTAS DE S ATISFACCION sl
FORMATO DE QUEJAS sl
CONOCIMIENTO DECRETO 1757 DE Sl

1994
CONOCIMIENTO POS S|
CONOCIMIENTO LEY 1122 DE 2007
RESOLUCION 3150 DE 2005
FORMATOS NEGACION DEL

SERVICIO

3.3 CAPACITACIONES RECIBIDAS

Se han recibido capaci taciones sobre Quejas, reclamos, sugerencias,
Derechos de peticién, Grupos Base, Asociaciones de Usuarios, Acuerdos
228 y 306 del Sistema General de Seguridad Social en Salud, SIAU,
Buzon de sugerencias, Niveles de complejidad.

También se recibié capacita cién sobre atencién a Poblacion Desplazada,
siendo este tema de mucha importancia en la Participacion Social en
Salud.

3.4 MATERIAL ELABORADO Y CAPACITACION A LOS USUARIOS

Fue elaborado material en Diapositivas sobre el Decreto 1757 de 1994

con el siguiente  contenido: Servicio de Informacion y Atencion al
Usuario (SIAU), Asociaciones de Usuarios, Diferentes formas de
Participacion Social, Veedurias en Salud, Se realizaron diapositivas para
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realizar capacitaciones a la comunidad y entidades en deberes y
derec hos del Régimen Subsidiado y Contributivo, de igual forma se
realiza material didactico para capacitar a las Asociaciones de Usuarios.

También se elaboré material en Diapositivas y Folletos impresos sobre
Derechos y Deberes en Salud y Plan de Beneficios de | Régimen
Subsidiado, el cual se esta divulgando a los usuarios de las diferentes

EPS, durante las charlas en las visitas domiciliarias y aplicacion de
encuestas de Satisfaccion de Usuarios, teniendo en cuenta que esta es

un estrategia disefiada por el grup o0 de participacion social del
departamento para llegar de manera mas facil a la comunidad,
consientes que las personas no dejan sus trabajos diarios facilmente

para asistir a los talleres o reuniones.

3.5 ANALISIS CUANTITATIVO Y CUALITATIVO DE LAS
ENCUESTAS D E SATISFACCION APLICADAS A LOS
USUARIOS DE RED SALUD EN EL MUNICIPIO DE CHAMEZA

Frente a la tabulacién la informacion recolectada en la encuesta de
satisfaccion aplicadas a los usuarios segun del centro de salud del
municipio de Chameza Durante los meses de Febrero a Mayo de 2009
en el municipio de Chameza, es importante no solo entregar una
estadistica sino aclarar las fortalezas debilidades y la situacién en que se
encuentra el usuario frente a la oportunidad en los servicios de salud.

E.S.E RED SALUD

No.
ENCU
ESTA
S PORCENTAJE FORTALE ZAS DEBILIDADES
APLI
CADA
S
El 90% de los usuarios se El 10% de los usuarios
encuentran satisfechos con manifiestan que el
la atencion prestada frente servicio de salud es
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cuanto a asignacion de las
citas y tiempo de espera
para ser atendido opinan es
oportuno y con rapidez, El

trato  recibido por el
personal médico y
Administrativo es
respetuoso y cordial, El
tiempo utilizado por el

profesional para la atencién

es prudencial en cuanto al
horario de atenci6 n es
favorable, la entrega de
medicamentos es oportuna.
Una gran fortaleza es la
atencion para  consulta
externa
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ATENCION EN SALUD a los servicios de salud, En regular en los

siguientes aspectos: En
cuanto a la asignacion
de las citas exist en
inconformismo ya que

las citas para
odontologia son
demoradas, otro factor

deficiente es la

atencion a las usuarios
de veredas al llegar al
casco urbano no
encuentran cita para el
mismo dia o en el peor
de los casos ni para la
misma semana al ya
estar t odas asignadas.
En cuanto al servicio
de urgencias los
usuarios manifiestan
no ser atenidos de
manera oportuna Yy
rapida. El  horario de
atencion la comunidad
encuesta manifiesta
que se debe establecer
el dia domingo para
que la poblacion del
area rural de m unicipio
pueda acceder al
servicio de salud. La
dificultad mas sentida
por la comunidad es la
falta oportuna de
asignaciéon de citas
odontolégicas

3.6 CONSOLIDADO DE ACTIVIDADES

OBJETIVO ACTIVIDADES

POBLACION
S

COMPROMISO

LOGROS

INDUCCION Y
SELECCION DEL
MATERIAL,
INVESTIGAR

INDUCCION Y
FORTALECIMI

ENTO DEL
PROGRAMA

GRUPO DE
PROFESIONALES
DEL PROGRAMA

DE

DIVULGAR

RECIBIDA

INFORMACION

OBTENER
HERRAMIENTAS
CONCEPTUALES Y
LEGALES PARA
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DE SOBRE LAS | PARTICIPACION DIMENSIONAR LA | ACTUAR CON
PARTICIPACI NORMAS SOCIAL DE METODOLOGIA SEGURIDAD EN EL
ON SOCIA LEGALES, SECRETARIADE | DE TRABAJO EN | MUNICIPIO
REVISION Y SALUD EL MUNICIPIO
LECTURA DE LA PARA PODER
DOCUMENTACIO CUMPLIR CON EL
N (ACUERDO 244 OBJETIVO  DEL
DE 2003, CONTRATO Y DEL
DECRETO 1757 PROGRAMA.
DE 1994 Y EL
ACUERDO
000306 DE
2005),
SOCIALIZAR Y
RETROALIMENTA
R LA
DOCUMENTACIO
N REVISADA
PARA REFORZAR
Y ACLARAR
VACIOS DE
CONCEPTUALIZA
CION Y
METODOLOGIA
DE TRABAJO.
PRESENTACIO
N DEL
PROGRAMA DIVULGAR
DE INFORMACION
PARTICIPACI CARTAS DE RECIBIDA.
SN SOCIAL PRESENTACION,
DEFIN ICION DE
LOS OBJETIVOS PAR%%YEAS%EEI)_E SENSIBILIZACION
DEL PROGRAMA, PERSONAL .
EXPLICACION ADMINISTRATIVA DIVULGACION DE HACIA EL
DEL DEL SERVICIO DERECHOS Y PROGRAMA,
DEBERES EN COOPERACION Y
CRONOGRAMA DE SALUD Y
. SALUD. APOYO FRENTE A
DE EJECUCION ENTES LAS ACTIVIDADES
PLANEiIiO CON TERRITORIALES IMPLEMENTAR DLANEADAS.
COLABORACION UNA ESTRATEGIA
DE PERSONERIA PARA CANALIZAR
MUNICIPAL QUEJAS ¥
RECLAMOS POR
MEDIO DE
ELLOS.
REALIZAR
CAPACITACIO | VISITA A CADA CENTRO DE
N Y | UNA DE ESTAS SALUD :
ORIENTACION | INSTITUCIONES REACTIVAR Y | SENSIBILIZACION Y




GOBERNACION
DE CASANARE

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CODIGO: RAB00-11-I

PROCESO ADQUISICION DE BIENES Y
SERVICIOS

FECHA: 09/03/2009

FORMATO UNICO DE VERIFICACION DE

DOCUMENTOS PARA INTERVENTORES Y |VERSION: 01
SUPERVISORES

PARA LA | PRESTADORAS RENOVAR LA | CONCIENTIZACION
CONFORMACI | DE SERVICIO EN DIRECTOR DEL | ASOCIACION DE | POR PARTE DE LAS
ON Y PUESTA | SALUD, CENTRO DE | USUARIOS, Y | IPS, EPS, Y ESE
EN MARCHA SALUD. CAPACITARLOS FRENTE A LA
DE SE INDAGO DE MANERA | IMPORTANCIA DE
ORGANIZACI ACERCA DE: FUNCIONARIOS PERMANENTE. CONFORMAR LA
ONES DE LAS ASOCIACION DE
COMUNITARI S| SE TIENE OFICINAS DE USUARIOS Y A SU
AS CONFORMADA LA | LAS E.P.S. | EPS PERMANENTE
EXISTENTES ASOCIACION DE CAPRESOCA CAPRESOCA: CAPACITACION.
EN SALUD, | USUARIOS. REACTIVAR LA
(ASOCIACION ASOCIACION DE
ES DE USUARIOS, Y
USUARIOS CAPACITARLOS
POR CADA DE MANERA
EPS Y ESE, PERMANENTE.
IPS,
VEEDURIAS
EN SALUD,
GRUPOS
BASES
MUNICIPALES
EN SALUD Y
OTROS

EXISTENTES)

REALIZAR
CAPACITACIO
N Y
ORIENTACION
A LAS
ORGANIZACI
ONES
COMUNITARI
AS EN SALUD,
EN
PROCESOS
DE
VIGILANCIA Y
CONTROL DE
LA
OPORTUNIDA
D EN
PRESTACION
DE LOS
SERVICIOS

EN SALUD
OFRECIDOS
POR LAS ARS-
IPS-ESES EN
EL

INICIO CICLO DE
CAPACITACIONE
S; TEMA
TRATADO:
ASOCIACIONES
DE USUARIOS Y
SUS FUNCIONES

ASOCIACION DE
USUARIOS E.P.S.
CAPRESOCA

EXIGIR A LA EPS
CAPACITACION
PERMANENTE.

INICIO DE CICLO DE
CAPACITACIONES
MENSUALES
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MUNICIPIO.
REALIZAR CAPACITACION LOS USUARIOS
DIVULGACION | SOBRE TIENEN MAYOR
Y DERECHOS Y CONOCIMIENTO DE
ORIENTACION | DEBERES EN SUS DEBERES Y
A LA SALUD A LOS DERECHOS
COMUNIDAD USUARIOS CASA LA COMUNIDAD
EN GENERAL | A CASA CONOCE Y
SOBRE ENTIENDEN CUALES
DERECHOS Y SON LAS
DEBERES EN ACTIVIDADES
SALUD. CONTEMPLADAS EN
EL POS'S

REALIZAR EVALUACION DE FUNCIONARIOS REALIZAR TERMINACION
ACOMPANAMI | LAS OFICINAS OFICINAS SIAU, | EVALUACION DE | DIAGNOSTICO PARA
ENTO A LA | DEL SIAUDELAS | IPS Y PS | LAS FORTALEZAS | CONOCER EL
COMUNIDAD IPS Y EPS MUNICIPIO Y DEBILIDADES | FUNCIONAMIENTO
PARA EL EXISTENTES EN | DE LAS OFICINAS
SEGUIMIENT LAS  OFICINAS | DEL SIAU.
O A LAS EPS SIAU
Y ESES
FRENTE A LA
OBLIGATORIE
DAD DEL
FUNCIONAMI
ENTO DE LAS
OFICINAS DE
ATENCION AL
USUARIO.
REALIZAR EVALUACION DE FUNCIONARIOS REALIZAR TERMINACION
ACOMPANAMI | LAS OFICINAS OFICINAS SIAU, | EVALUACION DE | DIAGNOSTICO PARA
ENTO A LA | DELSIAUDELAS | IPS Y PS | LAS FORTALEZAS | CONOCER EL
COMUNIDAD IPS Y EPS MUNICIPIO Y DEBILIDADES | FUNCIONAMIENTO
PARA EL EXISTENTES EN | DE LAS OFICINAS
SEGUIMIENT LAS  OFICINAS | DEL SIAU.
O A LAS EPS SIAU
Y ESES
FRENTE A LA
OBLIGATORIE
DAD DEL
FUNCIONAMI
ENTO DE LAS
OFICINAS DE
ATENCION AL
USUARIO.
APLICACION ACCION DE LOS COMUNIDAD EN | PRESENTAR IDENTIFICAR
DE USUARIOS GENERAL INFORME DEBILI DADES Y
ENCUESTAS FRENTE A LA MENSUAL DE LA | FORTALEZAS EN EL
DE OPORTUNIDAD TABULACION DE | SERVICIO QUE
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SATISFACCIO | EN LA LAS ENCUESTAS | PRESTA EL CENTRO
N PRESTACION DE APLICADAS DE SALUD EN EL
LOS SERVICIOS REALIZANDO UN | MUNICIPIO DE
DE SALUD. ANALISIS QUE | CHAMEZA
PERMITA VER LA
SITUACION  DE
LA PRESTACION
DE LOS
SERVICIOS
RESPECTO A LA
OPORTUNIDAD
REALIZAR APERTURA DE PROMOTORA IDENTIFICAR
APERTURA DE | BUZON CON LA CAPRESOCA, DEBILIDADES Y
BUZON ASOCIACION DE REPRESENTANTE | IDENTIFICAR FORTALEZAS EN EL
USUARIOS S ASOCIACION | QUEJAS DEL | SERVICIO QUE
DE USUARIOS Y | SERVICIO QUE | PRESTA CAPRESOCA
PROFESIONAL DE | PRESTA EN EL MUNICIPIO
PARTICIPACIO N CAPRESOCA EN | DE CHAMEZA
SOCIAL SSC EL MUNICIPIO
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4. MUNICIPIO DE HATO COROZAL

HATO COROZAL - CASANARE

4.1 CONTEXTUALIZACION

El municipio de *Hato corozal, ubicado en el departamento de Casanare;

Su jurisdiccién tiene una extension de 5436 km2 y una poblacion de
10091 habitantes. Se encuentra a una altura de 250 msnm , con
temperaturas de 25 a 27 °C. Dista de Yopal 96 Km. Via Pavimentada.

Fue fundado en 1664, cuando los jesuitas fundaron «La Yeguera»,
factoria de la importante Hacienda de Caribabare , matriz de las
haciendas de Tocaria, Gravo, Apiay, Caribachea, entre otras, las cuales

dieron origen a varios pueblos casanarefios como Tamara , Morcote vy
Nunchia . Fue erigido como municipio en 1959 . Su alcalde actual es:
JOEL OLMOS.

Dentro del municipio funcionan IPS, EPS, que prestan los servicios en
salud a toda la comunidad del area rural y urbana y son: El Centro de
Salud, EPS, Capresoca, IPS Comedican, EPS Caprecom y una IPS
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Odontologica Parti cular, la cual presta los servicios a los afiliados de
Capresoca.

Actualmente hay en el SISBEN 9.860 Personas, y en el Régimen
Subsidiado 9.859.

La Secretaria de Salud a través del Programa de Participacion Social
esta haciendo presencia en este municipi o con (1) profesional del area
social Dra. Stella Silva

4.2 ENTIDADES PROMOTORAS DE SALUD
4.2.1 CAPRESOCA

Es la empresa prestadora de salud, que tiene una cobertura del 70% de
afiliados del municipio, cuenta con una oficina de Atencién al Usuario
con Dos Funcionarios, tiene un Buzén de Sugerencias, Quejas Yy
Reclamos, pero no con las especificaciones como lo indica el Decreto
1757 y la Modificacién 049 de 2.008 de la Supersalud, por ejemplo:

1 No cuenta con la motivacion e invitacion apropiada para qu e
el afiliado o usuario lo utilice.

1 No garantiza la confiabilidad y privacidad de la informacién,
por lo que puede ser facilmente manipulado, por no estar sin
seguridad

1 Los formatos de conformidad y/o Inconformidad de atencion
en los servicios de salud no estan a la vista del usuario ni se
motiva a que sean utilizados.

No manejan una informacién visible al afiliado, sobre aspectos
relevantes del portafolio de servicios e informaciones como:

1 Donde se entera el usuario, que los nifios menores de 4 afios y
los adultos mayores de 70 afos se atienden por eventos y que
deben tener una autorizacion especial por Capresoca, la cual
debe tramitar antes de utilizar los servicios.

1 Los servicios de Odontologia, en qué IPS los deben recibir.
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1 Que los afiliados conozcan  sobre las condiciones o quienes se
pueden beneficiar del servicio de transporte en caso de una
remision.

1 Las causales por que el afiliado aparece como desafiliado o
inactivo en el sistema.

La mayoria de comunidad desconoce los servicios de P y P, que debe
brindar la EPS Capresoca.

En lo que respecta ala  Asociacion de Usuarios , la EPS, tiene registradas
Seis personas, pero para las reuniones, en la mayoria de los casos,
vienen Tres sefioras, siempre las mismas, por tanto se debe fortalecer y
motivar, se ha solicitado siempre verbalmente al Sr. Pedro la renovacion

e integracibn de mas personas, ya que ellas estdn hace mas de dos
afios, para cumplir con los criterios que el Decreto 1757 y la
Modificacion 049 de 2.008 de la Supersalud. Actualmente esta Activa

Nombres y Identificacion Direccion Teléfono
Apellidos
Rosenda Saavedra | 237709.188 Barrio Centro 3112936975
Blanca Sanabria 23°709.797 Barrio Centro 3115378848
Mary Maldonado 23'789.346 Barrio Aeropuerto 3134587089

Sobre Quejas, Sugerenciasy Reclamos: estas estan fundamentadas en:
1 Que en algunas ocasiones la informacion requerida por el Centro
de Salud y/o el paciente, no aparece en el sistema, por tanto el
paciente se ve perjudicado y mas aun cuando no se le es resuelto
o0 solucionado la situa  cién en el momento.
1 Que algunas personas desconocen las politicas de asignacion del
transporte, en caso de valoracion por especialista.

La apertura de buzén no la hacen como lo indica la norma, por falta de
quejas 0 sugerencias, los usuarios no tienen credibilidad en este
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mecanismo Yy que en ocasiones cuando lo hacen manipulan la
informacion por lo tanto no lo utilizan.

4.2.1 CAPRECOM

Es la empresa prestadora de Servicios en Salud, que tiene una cobertura
aproximada de Ciento Noventa Afiliados en el municipio de Hatocorozal,
gue en su mayoria atiende la poblacion en situacion de desplazamiento.

1 No cuenta con oficina de recepcién ni de Atencién al Usuario

1 No cuenta con el Buzon de Sugerencias ni Reclamos

1 No manejan una informacién visible al afiliado, sobre aspectos
relevantes del portafolio de servicios e informaciones propias
de una EPS.

1 La mayoria de afiliados desconocen los programas de P y P,
gue debe brindar la EPS Caprecom.

En lo que respecta a la  Asociacion de Usuarios, la EPS, no ha dado a
conocer hasta el momento las personas que la integran, para cumplir.

Con los criterios que exige el Decreto 1757 y la Modificacion 049 de

2.008 de la Supersalud

Sobre Quejas, Sugerencias y Reclamos: en la EPS Caprecom, estan
fundamentadas en:

1 La necesi dad absoluta de tener una oficina con todo lo necesario
para responderles a los Ciento Noventa Afiliados en lo que
respecta a la oportunidad en servicios de Salud.

1 En cuanto a la entrega de medicamentos, que es otra de las
guejas mas frecuentes, si las hay , en ocasiones se niegan a
entregar la formula completa.

1 Las Remisiones o valoraciones por Especialistas, no se demoren y
las puedan siempre solicitar a Yopal desde aqui, sin que pase mas
de tres dias, ya que existen casos donde se han demorado hasta
el afl o, en asignar la cita al paciente.

1 Las politicas de asignacién de transporte, la mayoria de los
usuarios las desconocen y dicen que deben regresar siempre a que
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les hagan el desembolso del dinero y en ocasiones les vale mas,
volver a ir a Yopal.

4 .3 INSTITUCIONES PRESTADORAS DE SERVICIOS DE SALUD
4.3.1 RED SALUD 1 CENTRO DE SALUD

Es la institucidon que cubre toda la poblacién, del area Urbana y Rural, en
el servicio de Consulta Externa y Urgencias.

No cuenta con los espacios para la oficina de A tencién a Usuario , ni con
la persona designada en permanencia para este cargo, como lo exige
Decreto 1757 y la Modificacion 049 de 2.008 de la Supersalud.
Encargan a una Auxiliar de Enfermeria, la cual van rotando
mensualmente

Cuentan con Un Buzén de Su gerencias, pero no cumple con las
especificaciones que lo exige el Decreto 1757 y la Modificacién 049 de
2.008 de la Supersalud

- No cuenta con la motivacion e invitacidbn apropiada
para que el afiliado o usuario lo utilice.

- No garantiza la confiabilidad vy privacidad de la
informacion, por lo que puede ser faciimente
manipulado, por no estar sin seguridad

- Los formatos de conformidad y/o Inconformidad de
atencion en los servicios de salud no estan a la vista
del usuario ni se motiva a que sean utilizados.

No manejan una informacion visible al afiliado, sobre aspectos
relevantes del portafolio de servicios e informaciones.
- La mayoria de afiliados desconocen los programas de P y P,
gque debe brindar la IPS.

En lo que respecta a la  Asociacion de Usuarios, la IPS, aparecen en el
acta de constitucion (10) integrantes, pero hasta la fecha no ha sido
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reactivada, a pesar que se ha oficiado en dos ocasiones, y se ofrecio el
acompafiamiento y no le han dado la importancia ni el interés en pro del
cumplimiento el Decreto 1757 y la Modificacion 049 de 2.008 de la
Supersalud.

QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS : Desde el mes de Enero, hasta la
fecha, el servicio de URGENCIAS, ha sido y sigue siendo el mas
cuestion ado, las quejas mas recurrentes son:
i La mala actitud del Médi co Rural, que siempre atiende en
este servicio.
{ Lademora en atencion.
U La actitud y maltrato Verbal en ocasiones de algunas
enfermeras, sobretodo las que son méas antiguas.

En este mismo Centro de Salud, por el servicio de Consulta Externa, las
quejas mas registradas y que aun persisten son:
0 El tiempo para dar cumplimiento a las citas que asignan y la
solicitud en ocasiones es muy demorada.

0 Que frecuentemente se acaban los insumos o materiales de
Odontologia.

U La calidad en los servicios de salud.
U La espera por el usuario y/o paciente, para ser atendido por el
médico de turno en ocasiones es muy demorado.
4.3.1 COOMEDICAN
Esta Institucion prestadora del Servicio de Salud, brinda los servicios
por Consulta Externa, cuenta con una oficina de Recepcion gque también
realiza funciones de SIAU.
Buzén de Sugerencias, Quejas y Reclamos, no cumple con las

especificaciones como lo indica el Decreto 1757 y la Modificacion 049 de
2.008 de la Supersalud, por ejemplo:
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No cuenta con la motivacion e invitacion apro piada
para que el afiliado o usuario lo utilice.
No garantiza la confiabilidad y privacidad de la
informacion, por lo que puede ser facilmente

manipulado, por no estar sin seguridad

Los formatos de conformidad y/o Inconformidad de
atencién en los servicios de salud no estan a la vista
del usuario ni se motiva a que sean utilizados.

afiliado,

informacion visible al sobre aspectos

relevantes del portafolio de servicios e informaciones.

La mayoria de afiliados desconocen los programas de P y

P, que debe

brindar la IPS Comedican.

En lo que respecta a la
Cuatro y Seis Integrantes.

Asociacion de Usuarios, la IPS cuenta entre
El 07 de Mayo se logro Reactivar la

Asociacion, con Cinco Usuarios:

Nombres y Identificacion Direccion Telé fono
Apellidos
Ana Gertrudis 41°652.672 Barrio La | 3133723142
Granados Urbanizacion
Hubert Cuevas 18255831 Barrio Centro 3102044647
Ramirez
Luisa Fernandez 23°710.121 Barrio 20 de Julio 3138388416
Trinidad Uva de 237709.435 Barrio Centro 3112104109
Plazas
Mar garita Cuadra 23°709.177 Barrio Centro 3112104109
Arialdo Méndez | 4°153.773 Barrio Aeropuerto 3132274310
Arana
Quejas, Sugerencias y Reclamos: en la EPS Comedican, estan

fundamentadas en:
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- Que los médicos son cambiados continuamente, por tanto lo S

4.4

1

1

pacientes en algunos casos requieren de seguimiento, y no se
logran acomodar a la valoracion de los que los reemplazan.

- Que algunos servicios que han sido prestados por la IPS, los
sigan prestando por ejemplo el de Fonoaudiologia.

GRUPO BASE DE CONTRO L SOCIAL

Primer Convocatoria

V Asistentes:Secretario Desarrollo Social (Delegado por el Alcalde),

Personero M/pal, Direc. Hospital, Dos miembros de Asociacion de
Usuarios, un delegado por cada EPS: Capresoca y Co omedican,
Directora de IPS Odontolégica Par ticular, Presid. del Comité de
Desarrollo Territorial Directora Madres Comunitarias, Presid. de
Desplazados y Coordinadora de P. Social.

Segunda Convocatoria: Dir de Capresoca, Un Delegado de cada EPS:

Comedican y Caprecom, Delegada por el Sr. Personero, Secretario
Desarrollo Social (Delegado por el Alcalde), Dos miembros de Asociacion

de Usuarios, un delegado por cada EPS: Capresoca y C oomedican,
Directora de IPS Odontolégica Particular, Directora Madres Comunitarias,
Representante del Sisben Municipal, Rector Colegio, algunos miembros
representantes de Desplazados, algunos usuarios de las EPS vy
Coordinadora de Participacion Social.

Fecha de Creacion: Reactivacion Abril 17

M Acta de Creacion: No. 001

1

Cronograma de Actividades: C aracterizacion y analisis de la
problematica existente en salud en el municipio, por parte del Sr.
Personero, Construccion de soluciones concertada, por parte de
Directivas de las IPS y EPS, Determinacion especifica para hacer
seguimiento a las quejas y reclamos de los usuarios de lo S
servicios de salud.

1 Logros y dificultades:







